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1. Introduccion

Josep A. Ivars-Baidal
Coordinador Red CYTED

Jennifer C. Soares
Coordinadora Red CYTED

Entre las tres lineas tematicas de la Accion Estratégica-Red de Turismo CYTED: sos-
tenibilidad, seguridad e inteligencia, la investigacion en torno a los destinos turisti-
cos inteligentes (DTI) se ha mostrado como una de las mas dindmicas desde su inicio.
Enmarcada en el dmbito de la inteligencia, la linea de trabajo en torno a los destinos
inteligentes ha mostrado implicaciones mas amplias y conectado directamente con
aspectos relativos tanto a la sostenibilidad como a la seguridad, asi como con los re-
tos que afronta la planificacion y gestion de los destinos turisticos en Iberoamérica.

La presente obra es el resultado de un trabajo colaborativo de investigadores/as de
diferentes paises que analizan el proceso de desarrollo de los destinos inteligentes
en varios paises iberoamericanos (Argentina, Brasil, Colombia, México, Uruguay
y Peri) y desde la perspectiva de los principales ejes del modelo DTI (Gobernanza,
Innovacioén, Tecnologia, Accesibilidad y Sostenibilidad), ademas de dos capitulos
adicionales centrados en la transformacion digital de los destinos y en los turistas
inteligentes.

El objetivo fundamental de este trabajo ha sido analizar en profundidad el estado
actual y las perspectivas futuras de los destinos turisticos inteligentes en Iberoa-
mérica, ofreciendo una vision comparativa de las politicas nacionales, la aplicacion
de metodologias DTI y la importancia de la transformacion digital para el desar-
rollo turistico de la region. Sin duda, esta obra constituye una referencia académica
para comprender el proceso de implantacion de los DTI en Iberoamérica y sus impli-
caciones. A la vez, la identificacion de los desafios y oportunidades del desarrollo de
los DTI le confiere una interesante dimension aplicada, convirtiéndola en una guia
para avanzar hacia un modelo de turismo mas inteligente.

Los diferentes trabajos ponen de relieve la complejidad y la heterogeneidad del de-
sarrollo del DTI en Iberoamérica. Sin duda, el modelo DTI de SEGITTUR y, de mane-
ra mas limitada, el del Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (INVAT-TUR),
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propician un proceso de transferencia y circulacién de nuevas politicas en torno a la
planificacién y gestion de los destinos en Iberoamérica, favorecido por la necesidad de
reforzar la digitalizacién de empresas y destinos turisticos como consecuencia de los
efectos de la pandemia de Covid-19. Sin embargo, como constatan las diferentes apor-
taciones de este libro, no se trata de una simple adopcién del modelo DTI. Las diferen-
tes politicas y prdcticas analizadas muestran una progresiva evoluciéon que enriquece
el modelo y lo adapta en mayor medida al contexto iberoamericano.

Uno de los valores mds destacables de esta obra radica en el conocimiento directo
de los autores/as sobre el contexto turistico y el marco politico-institucional de cada
pais, ademas del propio proceso de desarrollo del DTI. De ahi que se haya respetado
el idioma nativo de cada autor/a. Por este motivo, el libro constituye una compila-
cién exhaustiva de la implantacién del DTI en diferentes paises iberoamericanos que
auna la descripcién de los procesos con un andlisis critico y propositivo, con impli-
caciones relevantes tanto para la investigacién como para la gestién del turismo en
Iberoamérica.

Esta investigacion en torno a los DTI ha permitido articular un proceso de coopera-
cién interdisciplinar e internacional, asi como una colaboracién directa con los entes
publicos de gestion turistica, que no es frecuente en el dmbito iberoamericano. A esta
dindmica de cooperacién han contribuido tanto la Red de Turismo CYTED como la
Red Iberoamericana de DTI. Este marco de cooperacion para la generacién de conoci-
miento turistico debe mantenerse, e incluso, reforzarse a partir de las lineas futuras
de trabajo que abre esta obra colectiva, una clara manifestaciéon del dinamismo y la
relevancia crecientes de la investigacién turistica en el dmbito iberoamericano.

Por ultimo, manifestamos nuestro mds sincero agradecimiento al esfuerzo realizado
tanto por los autores/as que han participado en este trabajo como por los editores/as:
Ana Clara Rucci, Ledys Vianey Lopez Zapata y Alexandre Augusto Biz. Sin duda algu-
na, el resultado final de todo este esfuerzo marca un hito esencial en el conocimiento
del desarrollo de los DTI en Iberoamérica que servird de punto de partida e inspiracion
para futuras investigaciones y reflexiones en torno al devenir de la planificacién y
gestion de los destinos turisticos en esta region.
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2. Experiencias de destinos turisticos

inteligentes en paises de América Latina

La presente seccioén reiine un conjunto de experiencias nacionales que permiten
observar el modo en que el paradigma de los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)
ha sido interpretado, adaptado e implementado en diferentes paises de América
Latina. Su propdsito es ofrecer una visiéon comparativa que dé cuenta tanto de los
avances como de las tensiones y desafios que acompaiian la expansion del modelo
enlaregion. A partir de la identificacion de politicas publicas, instrumentos norma-
tivos, estrategias institucionales y actores involucrados, los capitulos que siguen
examinan las particularidades de cada contexto nacional, evidenciando las multi-
ples formas en que la nocién de inteligencia turistica se articula con los procesos de
digitalizacion, sostenibilidad y gobernanza. En este sentido, la seccion constituye
una lectura coral que refleja las diferentes velocidades, trayectorias y grados de
apropiacion del modelo DTI en América Latina, reconociendo la heterogeneidad
como rasgo constitutivo del proceso.

Los seis capitulos que integran este apartado —dedicados a los casos de Argentina,
Brasil, Colombia, México, Uruguay y Peri— muestran un mapa complejo de poli-
ticas y prdcticas en torno a la inteligencia turistica. Cada experiencia nacional ha
sido elaborada por autores locales, conocedores de las dindmicas institucionales y
territoriales de sus respectivos paises, lo que otorga al libro una perspectiva situa-
day plural. En conjunto, estas contribuciones revelan como el modelo DTI, original-
mente desarrollado en el contexto europeo, ha sido reinterpretado en clave latinoa-
mericana mediante procesos de cooperacion, innovacion y adaptacion normativa,
configurando una red creciente de destinos que buscan conjugar tecnologia, soste-
nibilidad y bienestar ciudadano en sus estrategias de desarrollo turistico.

13
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2.1. Argentina: Policentricidad y normalizacion técnica del modelo
de destino inteligente

Gabriel Comparato
Universidad Nacional de La Plata, Argentina.
Ane Miren Diez Alberdi
Universidad Nacional de Mar del Plata, Universidad Nacional del Centro de la
Provincia de Buenos Aires, Argentina.
Ana Clara Rucci
Instituto de Investigaciones en Turismo, Facultad de Ciencias Econémicas,
Universidad Nacional de La Plata, Argentina.

2.1.1. Introduccién

En el escenario internacional actual, la transformacién digital, la sostenibilidad y la
adopcién de nuevos modelos de gobernanza estdn redefiniendo la gestién del desar-
rollo en los destinos turisticos. En particular, el enfoque de los Destinos Turisticos In-
teligentes (DTI) se consolida como un paradigma de planificacién que, mediante la
incorporacién de tecnologia, la innovacion, la sostenibilidad, la accesibilidad y una
gobernanza participativa, busca mejorar la experiencia del visitante y elevar la cali-
dad de vida de la poblacién residente.

En América Lating, la expansion del modelo espaiiol de DTI ha avanzado considerable-
mente en los Ultimos afios, especialmente a partir del trabajo de cooperacién y transfe-
rencia de conocimiento liderado por la Sociedad Mercantil Estatal para la Gestién de la In-
novacion y las Tecnologias Turisticas, S.A.M.P (SEGITTUR) y, en menor medida, el Instituto
Valenciano de Tecnologias Turisticas (INVAT-TUR). En particular, Argentina representa un
caso singular, con un desarrollo hibrido que combina iniciativas estatales, impulso del sec-
tor privado y liderazgo de actores subnacionales (Farberoff et al.,, 2018; Rucci et al., 2025).

En funcién de lo antes expuesto, el objetivo de este capitulo es presentar una carac-
terizacion de la situacién actual de Argentina en materia de inteligencia turistica,
analizando sus antecedentes, los marcos institucionales existentes y el grado de apro-
piacién del modelo DTI a nivel nacional y subnacional. Para ello, se adopté una meto-
dologia cualitativa basada en andlisis documental (legislacién nacional, normativa
técnica, informes oficiales, estadisticas turisticas, planes de desarrollo) que, frente a la
dispersion de informacion, permiti6 sistematizar marcos de actuacion, actores rela-
cionados e instrumentos de politica publica vigentes.
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En términos expositivos, el capitulo se organiza en cuatro apartados. Primero, se pre-
sentan los principales indicadores socioecondmicos del sector, lo que permite contex-
tualizar el lugar de la actividad en la matriz productiva. En segundo y tercer lugar, se
describe la estructura administrativa y politica con competencia en la materia y se
desarrolla un andlisis diacrénico de los antecedentes de planificacién de turismo inte-
ligente en el pais. Por dltimo, se examina la gestidn vigente en inteligencia turistica y
se reflexiona sobre sus alcances, limitaciones y desafios futuros.

Los trabajos existentes reflejan estudios de caso o bien andlisis especificos sobre ejes o
actores que han participado en procesos de inteligencia turistica en Argentina (Farbe-
roff et al., 2018; Ramos y Campo, 2022; Alvarez y Diaz, 2022). Sin embargo, este trabajo
pretende ser un aporte al poder determinar el grado de adopcién del modelo DTI a
escala nacional y subnacional y establecer una linea de base comparativa a nivel re-
gional que permita evaluar avances, detectar vacios, identificar asimetrias y orientar
agendas de mejora.

2.1.2. Caracterizacion del pais

Argentina es un pais de gran extension territorial, con una superficie de 2,78 millo-
nes de km? y una poblacién estimada de 45,6 millones de habitantes (Banco Mundial,
2024). El pais se organiza politicamente en 23 provincias y la Ciudad Auténoma de Bue-
nos Aires (CABA) que es la capital del pais. Su moneda es el peso argentino y la lengua
es espaiiola. Cuenta con una diversidad geografica, cultural y climdtica que le otorga
un notable potencial turistico.

Desde el punto de vista econémico, el pais posee un Producto Interno Bruto (PIB) de
633.270 millones de délares estadounidenses y un PIB per cdpita de 13.858,2 USD (Ban-
co Mundial, 2024). Los ultimos datos reflejan que su crecimiento econémico anual
estimado es negativo (-1,7%) y el desempleo se sitiia en niveles relativamente bajos
(79%) (Banco Mundial, 2024). La inversién extranjera directa (IED) representa un 1,8%
del PIB (Banco Mundial, 2024), mientras que aquella relativa al turismo representa el
0,84% del total IED (Banco Central de la Republica Argentina, 2024).

La actividad turistica tiene una relevancia significativa en la economia nacional. Segin
datos recientes, la contribucién directa, indirecta e inducida del turismo al PIB es del
8,8%, lo que representa aproximadamente 58,3 mil millones de délares estadounidenses
(WTTC, 2023). A nivel de empleo, cerca de 1,4 millones de personas se encuentran vincu-
ladas al sector, lo que equivale al 5,5% del empleo total para 2023 (Espeche Ortiz, 2024).
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En 2024 el pais recibid 6,6 millones de turistas internacionales, generando ingresos por
5.000 millones de délares y 7.800 ddlares de gasto por turismo internacional (UN Tou-
rism, 2024). La mayoria de los intercambios turisticos internacionales se produce con
paises limitrofes, lo que refleja una fuerte integracion regional (principales emisores:
Brasil, Uruguay, Chile, Europa y resto de América).

En el plano doméstico, el turismo interno continuda siendo el principal motor del sector:
en 2022 se registraron mds de 113 millones de visitantes entre turistas (50,3 millones)
y excursionistas (62,8 millones) (SINTA [Sistema de Informacién Turistica de la Argen-
tina], 2022). Esta dinamica es especialmente relevante si se considera que por cada
turista internacional hay 13 turistas locales. El gasto promedio diario es considerable-
mente menor en el turismo interno (USD 13 frente a USD 66 del turismo internacional),
aunque su volumen lo convierte en un actor clave del mercado (SINTA, 2022).

Argentina ocupa posiciones destacadas en los rankings turisticos de América Latina y el
Caribe: en 2023 se ubic6 cuarta en llegadas internacionales y quinta en ingresos turisti-
cos, luego de México, Reptblica Dominicana, Colombia, Brasil, Argentina (ONU Turismo,
2024). Asimismo, segtn el indice de Desarrollo de Viajes y Turismo (TTDI) 2024, Argenti-
na se ubica en el nimero cuarenta y seis a nivel mundial (Word Economic Forum [WEF],
2024). Ademas, el turismo represent el 31,16% de las exportaciones de servicios del pais,
consoliddndose como un sector estratégico para la balanza comercial.

En términos de conectividad, el pais cuenta con una red aérea y terrestre que facilita el
ingreso de turistas: el 46% lo hace por via terrestre, el 37% por via aérea (concentrada
en los aeropuertos de CABA y GBA), y el 16% por via maritima/fluvial. Doce jurisdiccio-
nes poseen mds de 5.000 vuelos anuales, lo que muestra un grado relevante de descen-
tralizaciéon de la conectividad.

Argentina también ofrece una importante oferta cultural y natural reconocida inter-
nacionalmente, con trece sitios declarados Patrimonio de la Humanidad por la UNES-
CO, entre ellos el Parque Nacional Iguaz, la Quebrada de Humahuaca, Glaciar Perito
Moreno y el Museo y Sitio de la Memoria (ex-ESMA).

La organizacién institucional del turismo en el pais estd a cargo de la Subsecretaria
de Turismo, dependiente de la Secretaria de Turismo, Ambiente y Deportes. Ademads,
cuenta con organismos como el Instituto Nacional de Promocién Turistica (INPRO-
TUR) y el Consejo Federal de Turismo, que articulan acciones entre el Estado nacional,
las provincias y el sector privado.
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2.1.3. Estructura gubernamental del turismo

El devenir de la actividad turistica en la Republica Argentina

Una mirada retrospectiva al turismo en el pais permite identificar diferentes fases
respecto de la postura del estado en relacién al turismo. Capanegra (2006) aporta una
lectura de la politica turistica como reflejo de tres modelos econémicos adoptados en
Argentina durante el siglo XX, el modelo agroexportador (1860-1930), el proceso de
industrializacién por sustituciéon de importaciones 1932-1975), y el modelo de apertura
econémica del dltimo tercio de dicho siglo (1976-2001). En la primera etapa el turismo
era incipiente, de cardcter elitista y sin participacién activa del Estado. Durante el se-
gundo periodo indicado, el turismo social cobré protagonismo, se crearon organismos
especificos, como la Direccién Nacional de Turismo, se dictaron normas sectoriales y
se proyectaron planes de infraestructura. En 1934 el turismo ingresé como tema en la
agenda estatal. Esta etapa es interpretada como la transicién de una “politica en tu-
rismo” (acciones aisladas o dispersas) a una verdadera “politica turistica”, con mayor
estabilidad institucional, planificacién y una estrategia sistemdtica y estructurada
(Capanegra, 2010). En la etapa de apertura, la 16gica privatizadora limité la interven-
cidén estatal y promovié el turismo internacional como motor econémico.

Durante la Gltima dictadura civico-militar y los gobiernos democrdticos subsiguien-
tes, Argentina adopté un modelo econémico de corte neoliberal. En este contexto, el tu-
rismo comenzd a ser visto como una alternativa de crecimiento econémico vinculada
a la generacién de divisas, empleo y atraccién de inversiones. Esta vision se sustentd
en la incorporacién del pais a la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), hoy ONU
Turismo, la adopcién de planes estratégicos con apoyo de organismos internacionales
y la aplicacién de medidas como la devolucion del IVA al turismo extranjero (Schenkel,
2015). El énfasis estuvo puesto en el desarrollo del turismo receptivo, con la progresiva
retirada del Estado como actor central y la promocién de una economia de servicios.
La década de 1990 vio una serie de privatizaciones —incluyendo transporte y teleco-
municaciones— que afectaron también al sector turistico, acompafiadas de estrate-
gias de marketing y liberalizacién del mercado (Luciano y Miranda, 2021).

La crisis econdmica y social de 2001 marcé un punto de inflexién. En su etapa de re-
cuperacion, el Estado argentino reconfiguré su rol, promoviendo una mayor planifi-
cacion y coordinacion con el sector privado y los gobiernos provinciales. El turismo
fue incluido entre las “doce politicas de Estado” para la reconstruccion econémica,
apoyado por un discurso que lo consideraba capaz de dinamizar la economia, generar
empleo, fortalecer la identidad cultural y proteger los recursos naturales y culturales
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(Schenkel, 2015). Entre las principales acciones se destacan la creacién del Ministerio
de Turismo en 2010, la sancién de la Ley Nacional de Turismo N.° 25.997 (2005), que de-
finié al turismo como actividad socioeconémica estratégica y el disefio e implementa-
cién del Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable (PFETS), que establecié una
metodologia participativa y federal (Luciano y Miranda, 2021). La nueva ley modifico
profundamente el marco institucional: promovid el trabajo en red entre los distintos
niveles de gobierno y el sector privado; creé el Instituto Nacional de Promocién Tu-
ristica (INPROTUR) y el Consejo Federal de Turismo; e introdujo criterios de calidad,
sustentabilidad e innovacién en la gestion (Luciano y Miranda, 2021; Schenkel, 2015).
El Estado pas6 de un modelo “fomentista y planificador en solitario” a un modelo “faci-
litador y coordinador”, articulando politicas en didlogo con actores multiples, lo cual
refleja un cambio en la concepcién de gobernanza publica.

En 2018, ante la profundizaciéon de la crisis econdmica, el gobierno nacional redujo
su estructura para disminuir el gasto publico. En ese marco, el Ministerio de Turismo
perdid su rango y volvid a ser una secretaria de Estado, tras ocho afios con jerarquia
ministerial. En el periodo 2015-2019, la politica turistica nacional se orienté6 mayori-
tariamente hacia la promocién del turismo receptivo como motor de generacién de
divisas, con menor atencién a la politica ptblica del turismo social. El Plan Nacional de
Turismo 2016-2019 buscé atraer visitantes extranjeros mediante campanas dirigidas
y diversificaciéon de mercados, pero la reduccién presupuestaria y la fragmentacion
institucional limitaron la implementacién de politicas integrales que garantizaran
equidad y desarrollo interno (Schenkel, 2019).

El cambio de gestién de gobierno de 2023 profundiza la desjerarquizacién y marca un
nuevo cambio de rumbo en cuanto al rol del estado en la gestién del turismo. Esto se
evidencia tanto en el Decreto de Necesidad y Urgencia (DNU) 70/2023, orientado a la
desregulacion de la actividad, como en medidas posteriores como el Decreto 216/2025,
el cual introdujo una reforma sustancial al marco normativo del turismo al modificar
la Ley Nacional de Turismo N.° 25.997. La reforma se enmarca en una politica general
de reduccién de funciones estatales, argumentada en facilitar la actividad privada y
minimizar la intervencién gubernamental directa en el desarrollo turistico (Ministerio
de Desregulacién y Transformacién del Estado, 2025).

Mediante el mencionado decreto 216/25 se disuelven estructuras clave como el Comité
Interministerial de Facilitacién Turistica y se eliminan varias funciones histéricamen-
te desempefiadas por la Secretaria de Turismo, Ambiente y Deportes, incluyendo la
planificacién y programacion del sector turistico, el financiamiento de obras e infraes-
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tructura turistica, las estrategias de capacitaciéon para prestadores, los subsidios y
transferencias a provincias y el Plan de Turismo Social y el Programa Nacional de
Inversiones Turisticas. Asi, la politica turistica nacional pasa a orientarse exclusiva-
mente a funciones de promocién y marketing del pais como destino. Se afirma que
la planificacién territorial, la formacién de recursos humanos y la identificacién de
regiones a desarrollar no deben estar bajo competencia del Estado nacional, sino res-
ponder a la légica del mercado y la iniciativa de los propios actores turisticos.

Desde esta nueva perspectiva, el turismo es considerado principalmente como un sec-
tor econdmico autorregulado, donde el Estado debe limitarse a remover trabas, redu-
cir costos y favorecer la conectividad, y se desestima asi la planificacién estratégica
estatal, la orientacién del desarrollo regional y los programas de inclusién o fomento
del turismo social, pilares fundamentales de la politica turistica entre 2005 y 2023.

Estructura actual a nivel nacional

Desde diciembre de 2023, la estructura turistica a nivel nacional se organiza bajo el
rango de Subsecretaria, bajo la dependencia funcional de la Secretaria de Turismo,
Ambiente y Deportes, la cual, bajo la 6rbita de la Vicejefatura de Gabinete del Inte-
rior, estd a cargo de asistir al Jefe de Gabinete de Ministros en la implementacién de
politicas y reformas en dreas como interior, turismo, ambiente, deportes, y en la coor-
dinacién de actividades gubernamentales, legislativas y de relaciones institucionales
(Jefatura de Gabinete de Ministros, s.f.).

Los Entes del Sector Publico Nacional vinculados con el Turismo incluyen la Admi-
nistracién de Parques Nacionales (APN), el Instituto Nacional de Promocién Turistica
(INPROTUR) y el Consejo Federal de Turismo (CFT). La APN gestiona las dreas protegi-
das mads importantes del pais como espacios de conservacion del patrimonio natural
y cultural, investigacion, turismo sostenible y desarrollo local. EL INPROTUR es un ente
publico-privado creado en el marco de la Ley Nacional de Turismo N° 25.997, respon-
sable de la promocioén turistica internacional de la Argentina y de posicionar al pais
como destino turistico internacional en los mercados emisores. Se ocupa del disefio
y ejecucion de planes, programas y acciones en materia de promocion y posiciona-
miento turistico a nivel internacional; de administrar los fondos para la promocién
turistica internacional; y del andlisis de los mercados emisores y sus tendencias en pos
de buscar que los ciudadanos del mundo elijan vacacionar en Argentina. Finalmente,
el CFT es un érgano federal de caracter consultivo integrado por la Secretaria de Tu-
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rismo, Ambiente y Deportes de la Nacién, un representante del organismo oficial de
turismo de cada provincia y de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Su finalidad es
“hacer de la Argentina el pais mejor posicionado de Latinoamérica por la diversidad
y calidad de su oferta, basado en desarrollos equilibrados del territorio, respetuosos
del ambiente y la identidad de sus habitantes” (Ministerio de Turismo y Deportes de la
Nacién, s.f.).

Estructura interna de la Subsecretaria de Turismo y jerarquia a nivel provincial y
local

La Subsecretaria de Turismo cuenta con cuatro Direcciones Nacionales y supervisa,
ademds, a la Direccién del Consejo Federal de Turismo, que entiende en la Coordina-
cién de Politicas y Planes Turisticos Federales y la coordinacién de Monitoreo Federal
del Turismo.

+ Direccién Nacional de Desarrollo y Promocidn: Se compone de dos direcciones:
Direccién de Desarrollo Turistico -a cargo de las coordinaciones de Desarrollo
de Destinos Turisticos y de Captacién de Inversiones-, y Direccién de Marketing
y Promocion, a cargo de la Coordinacién de Productos y Eventos Turisticos y la
de Marketing, Promocion Digital y Contenidos.

+ Direccién Nacional de Planificacién Turistica Estratégica: Bajo su orbita se de-
sempefan la Direccién de Relaciones Turisticas Internacionales e Instituciona-
les y la Direccion del Patrimonio Turistico Nacional.

+ Direccién Nacional de Turismo Social Responsable: a cargo de la Unidad Turis-
tica Embalse y la Unidad Turistica Chapadmalal.

+ Direccién Nacional de Calidad Turistica: se encuentran bajo su mando la Di-
reccion de Calidad, Direccidn de Turismo Estudiantil y Direccién de Mercados y
Estadisticas.

Cada una de las 23 provincias argentinas cuenta en el marco de su estructura for-
mal con un drea dedicada a la gestién turistica. En once provincias reviste el carac-
ter de Ministerio; en otras cinco, de Secretaria; en dos, de Subsecretaria; en dos, de
Instituto; en dos, de Ente; en una, de Direccién y en una, de Instituto.! Por su parte, la

1  Once provincias argentinas cuentan con entidades de turismo con nivel ministerial: Catamarca, Chubut, Corrientes,
Formosa, Jujuy, Misiones, Neuquén, Rio Negro, Salta, San Juan y San Luis; otras cinco lo gestionan a través de una
secretaria: Entre Rios, La Pampa, La Rioja, Santa Cruz y Santa Fe; en Santiago del Estero y en la provincia de Buenos
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capital federal, Ciudad Auténoma de Buenos Aires, gestiona el turismo mediante un
ente de turismo.

La jerarquia que en cada caso se otorga al drea especifica de turismo da cuenta de la
disimil importancia relativa otorgada a la actividad turistica en el territorio nacional.

De igual manera, a nivel local, el turismo se gestiona desde una diversidad de organis-
mos diferentes, en algunos casos formando parte de la estructura del municipio y, en
otras, como ente descentralizado. Respecto de sus funciones, el perfil y rol institucio-
nal también resulta heterogéneo, a veces incorporando funciones de planificacion y
desarrollo de la actividad, y, en muchas otras, limitdndose a la impulsién turistica del
destino y la gestion de visitantes vinculada a la informacién turistica.

2.1.4. Modelos de DTI en Argentina
Antecedentes del Modelo DTI en Argentina

Rucci et al. (2025) presentan los antecedentes del modelo argentino de DTI, identifi-
cando que en los anos 2017 y 2018 surgen iniciativas gubernamentales en el pais sobre
smart city y comienzan a realizarse eventos vinculados con la temdatica, ademds de
la creacidn del Instituto de Ciudades del Futuro (ICF). El ICF es una institucioén creada
por la Fundaciéon Ciudad de La Plata que promueve un método para la planificacién de
comunidades y destinos turisticos inteligentes en Argentina y Latinoamérica. A través
del uso de nuevas tecnologias y modelos participativos, asiste a las comunidades en
la implementacién de iniciativas innovadoras para el desarrollo humano, sostenib-
le e inclusivo. El ICF trabaja con metodologias reconocidas internacionalmente, de-
sarrolladas por la Organizaciéon de Naciones Unidas (ONU), el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), la Fundacién FIWARE, el Instituto Argentino de Normalizacién
(IRAM) o la Asociacion Espanola de Normalizacién (UNE), entre otros. Entre sus prop6-
sitos, el ICF busca la transformacién de las comunidades para mejorar la experiencia
de los visitantes y la calidad de vida de los residentes (ICF, s.f.).

Aires operan subsecretarias de turismo; en Chaco y Tierra del Fuego tienen institutos de turismo; Cérdoba, una agen-
cia provincial; y Mendoza y Tucumdn cuentan con entes de gestion.
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En el afio 2018, Farberoff et al. (2018) publican el trabajo sobre la implementacién de
sistemas de gestion de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) en Argentina, donde anali-
zan las posibilidades de adaptacion del modelo espariol, especificamente la norma UNE
178.501:2016 (Sistema de gestion de los destinos turisticos inteligentes. Requisitos), al
contexto institucional y territorial de los municipios argentinos. A partir de un enfoque
critico, los autores identifican una serie de condicionantes estructurales que limitan su
viabilidad efectiva y sefialan que no resulta posible una traslacién directa del modelo
europeo sin considerar las especificidades locales. Entre los principales hallazgos, el es-
tudio destaca cuatro grandes obstdculos. En primer lugar, el cardcter federal del pais
genera una gran heterogeneidad entre municipios, tanto en capacidades institucionales
como en marcos normativos, lo cual dificulta la implementacién uniforme de cualquier
estandar. En segundo lugar, muchos gobiernos locales enfrentan restricciones presu-
puestarias severas y carecen de personal técnico especializado, lo que reduce su margen
de accién para desarrollar politicas de innovacién en turismo. En tercer lugar, existe un
déficit generalizado en la produccién y sistematizaciéon de estadisticas turisticas confia-
bles, necesarias para gestionar bajo un enfoque basado en datos. Por tiltimo, los autores
subrayan la falta de integraciéon microregional, es decir, la limitada articulacién entre
municipios contiguos que comparten territorios turisticos, lo que debilita los procesos de
planificacién conjunta y de gestién colaborativa.

Para el 2019, en la Universidad Austral, se crea la primera diplomatura universitaria
de Smart Citiesy, en abril de 2020, el primer espacio de intercambio de experiencias lla-
mado Red Argentina de Destinos Turisticos Inteligentes (Red DTI-Ar) (Rucci et al., 2025).

En el afio 2021, el ICF junto con Fundacién Ciudad de La Plata, la Universidad Nacional
de Tres de Febrero (UNTREF) y el Instituto de Ciencia y Tecnologia de la UNTREEF, pu-
blican el libro “Inteligencia Territorial Argentina - Miradas para el Desarrollo” donde
referentes técnicos y académicos del pais escriben sobre el tema. A principios de 2022,
el ICF publica la Especificaciéon Técnica (ET) nro. 1, en la cual se establecen criterios
(no indicadores) para un DTI Inicial. Posteriormente, se publica la norma IRAM 42101
(Rucci et al., 2025). Ambos instrumentos comparten prdcticamente los mismos ejes
que SEGITTUR.

Los primeros destinos que incursionan en la implementacién de especificaciones y
normas vinculadas con DTI son Chascomus (distinguida en 2022), Posadas, La Costa,
Cordoba (certifica normas IRAM a fines de 2024) y Mar Chiquita (certifica la norma
IRAM en 2025) (Rucci et al., 2025).
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Asimismo, el ICF ha sido impulsor de iniciativas no sélo de implementacién de modelos
de inteligencia turistica en otros paises de América Latina sino también de una de las
acciones mds relevantes en la region: la creacién de la Red Iberoamericana de DTI en
el afio 2022. Esta iniciativa formalizo las redes informales preexistentes entre gestores
turisticos y organismos facilitadores, promoviendo la colaboracién y el intercambio
de conocimientos para construir un marco de referencia comun (Rucci et al., 2025).
La Red se cred con el objetivo de generar alianzas estratégicas y constructivas entre
los sectores publico y privado y organizaciones que apoyan el desarrollo sostenible y
competitivo en aquellos destinos que la componen (Red Iberoamericana de Destinos
Turisticos Inteligentes, s.f.).

Ala fechaq, la Red cuenta con 17 miembros de Argentina: tres miembros titulares -Po-
sadas (Misiones), Ciudad de Cérdoba (Cérdoba) y San Antonio Oeste (Rio Negro)-; siete
miembros institucionales -la Catedra libre “Destinos turisticos inteligentes, soberanos
y sostenibles” de la Universidad Nacional de La Plataq, el Ministerio de Turismo de Mi-
siones, la Universidad Nacional de Mar del Plata, la Universidad Nacional del Nordes-
te, el Instituto Ciudades del Futuro, el Foro de Profesionales de Turismo y la Asociacién
Hotelera de Turismo-; seis miembros observadores en calidad de destinos -Mar del
Plata, Ciudad de Buenos Aires, Carmen de Areco, Mar Chiquita, San Fernando del Valle
de Catamarca y San Salvador de Jujuy-; y un miembro observador institucional: la
Asociacion Argentina por el Turismo Accesible (AAPTA). Durante el afio 2024, se llevd
a cabo un autodiagnoéstico en el que participaron 36 destinos pilotos, entre ellos, 15 de
Argentina (Rucci et al., 2025).

La presencia de tres universidades nacionales da cuenta del rol activo que la academia
comienza a tener en vinculacién con la tematica, asi como del interés por generar acciones
conjuntas para impulsar el desarrollo de los DTI. En este marco, la Red ha llevado adelante
diferentes propuestas de formacion, articuladas con sus miembros del sector académico y
con otros actores con participacion de integrantes de nuestro pais. En el afio 2024, se dictd
un curso de formacioén sobre DTI para gestores de destinos turisticos y para estudiantes
e investigadores universitarios, en dos instancias: en marzo de 2024 en Curitiba (Brasil)
en el marco de la Feria Internacional de Destinos Inteligentes (FIDI), y en junio de 2024 en
Montevideo (Uruguay) en el marco del Seminario Turismo 360. Este curso fue organizado
por el ICF, la Red Iberoamericana de DTI, la Asociacion de Universidades Grupo Montevi-
deo (AUGM) - de las cuales participaron varias universidades argentinas: Universidad Na-
cional de La Plata (UNLP), Universidad Nacional de Mar del Plata (UNMdP), Universidad
Nacional del Nordeste (UNNE) y los municipios de Montevideo y Curitiba.
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Durante el afio 2025, con una activa participacién de representantes de Argentina en
la coordinacién académica, la Red Iberoamericana de DTI planificé el dictado del cur-
so virtual en certificacién de consultores y auditores Modelo Metodolégico de la Red
Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes (MM RI-DTI), organizado en dos
ediciones en castellano, una de ellas finalizada con la participacién de diez cursantes
argentinos y otra programada para el Gltimo cuatrimestre del afio.

Por su parte, con posterioridad al curso desarrollado en Curitiba y Montevideo, y luego
de la creacién del Comité de Turismo de la AUGM, esta organizacién se ha sumado al
trabajo vinculado con la tematica de DTI. En forma conveniada con SEGITTUR y la Inten-
dencia de Montevideo, y con un alto protagonismo de universidades argentinas, AUGM
organizo en 2025 la “Convocatoria de propuestas: Proyectos de investigacion en destinos
turisticos inteligentes”. Innovacion para un turismo sostenible, inclusivo y basado en la
tecnologia”. Con el objetivo de promover el desarrollo sostenible, la innovacién, la me-
jora de las experiencias de los visitantes y la resiliencia de los destinos mediante tecno-
logias emergentes y estrategias basadas en datos se realiz6 la convocatoria, a la que se
postularon 22 proyectos, 18 de ellos liderados por universidades argentinas.

Durante los dias 4 y 5 de septiembre de 2025, se llev6 a cabo el Foro Nacional de Turis-
mo 2025, realizado en la ciudad de San Juan bajo el lema “Transformando destinos:
Innovacion, Tecnologia y Sostenibilidad para un Turismo Inteligente”, que constituyd
una instancia clave para fortalecer la agenda de DTI en Argentina. Reunié a represen-
tantes del sector publico, privado, académico y comunitario, consolidando un espacio
de gobernanza colaborativa orientado a la transformacién digital del turismo. El Foro
contribuy6 a instalar el enfoque DTI en la politica turistica nacional, promoviendo la
adopcién de herramientas tecnoldgicas, la formulacién de hojas de ruta locales y la
generacioén de redes interinstitucionales para la innovacién y la sostenibilidad. Ade-
mds, posiciond a Argentina como referente regional en el desarrollo del modelo ibe-
roamericano de destinos inteligentes, articulando los principios de tecnologia, accesi-
bilidad y sostenibilidad como pilares del futuro turistico del pais.

2.1.5. Inteligencia turistica y politica publica

En Argenting, la actividad turistica se enmarca en la Ley Nacional de Turismo que
establece al turismo como una politica de Estado y la reconoce como “una actividad
socioecondmica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais” (Ley 25997, 2005,
Articulo 1). A partir de esta ley y con el devenir de los préximos afos, se fortalecieron
instituciones de caracter federal como el Consejo Federal de Turismo (CFT) y el Insti-
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tuto Nacional de Promocién Turistica (INPROTUR) para la promocion internacional y
desarrollo de la “Marca Pais”. Estas estructuras permitieron articular planes naciona-
les con estrategias provinciales.

Ahora bien, pese a lo antes expuesto, el Estado nacional no tuvo un desempeno constante
en lo que va del siglo XXI, especialmente, en la conceptualizacion y disefio de politicas pu-
blicas. En primer lugar, fue alternando en términos de jerarquia institucional, pasando de
secretarias, ministerio a, actualmente, llegar a ser una subsecretaria (integrada dentro de
la Secretaria de Turismo, Ambiente y Deportes de la Nacién). Por consiguiente, el desar-
rollo y el devenir de la politica ptblica en materia de inteligencia turistica tampoco lo fue.

Cabe preguntarse, ;qué liderazgo ha llevado adelante el pais en materia de inteligen-
cia turistica?. En ese sentido, y a los efectos de su respuesta, se requiere de tres preci-
siones. Por un lado, no entender tal proceso como top-down o de arriba hacia abajo.
Es decir, la conceptualizacion, desarrollo e impulso en el desarrollo de modelos DTI en
Argentina no fue liderada unilateralmente por el organismo nacional de turismo, sino
que debe comprenderse en un mapa de actores mds complejo.

Por otro lado, la vinculacién fue mds indirecta que explicita. Es decir, si bien el de-
sarrollo de iniciativas DTI en el dmbito nacional no fue pensado integralmente (como
estrategia, plan o proyecto) tampoco significa que sean inexistentes los antecedentes o
iniciativas vinculables con el concepto de inteligencia o con algunos de sus ejes.

A modo de ejemplo, cabe destacar los avances en materia de gestiéon de datos y esta-
disticas con el SINTA (Sistema de Informacién Turistica de la Argentina). Se trata de
una plataforma publica de datos que administra la Subsecretaria de Turismo de la
Nacién que permitié dar una mejora sustancial respecto a la informacién estadistica
del pais en materia de turismo. Naci6 en 2021 con el doble objetivo de estandarizar la
produccién estadistica en todo el pais y poner esa informacién al servicio de la toma
de decisiones publicas y privadas.

Por su parte, el INPROTUR, a partir de 2021, desarrollé el Sistema Aconcagua — pla-
taforma de big-data, que unifica datasets publicos y privados (migraciones, aéreos,
redes, OTAs, gasto, etc.) y los visualiza en un tablero para el monitoreo diario de mer-
cados, productos y destinos (Ministerio de Economia de la Nacidn, 2021). A diferencia
del anterior, tiene acceso restringido y se utiliza para monitorear los principales des-
tinos turisticos del pais, mediante un trabajo conjunto a funcionarios provinciales y
municipales, y poniendo a disposicién su metodologia de trabajo que acelera la estra-
tegia de posicionamiento y promocién digital de los destinos.
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Mads recientemente, se podria destacar la creacién del Centro de Innovacién Tecno-
légica Aplicada al Turismo, que funcionard en el marco del INPROTUR, con el objeti-
vo de impulsar la aplicacién de soluciones tecnoldgicas e innovadoras que permitan
mejorar la competitividad del pais como destino, modernizar el ecosistema turistico
y fortalecer la articulacion entre los sectores publico-privado y las provincias (Subse-
cretaria de Turismo de la Nacidn, 2025). No obstante, aiin no hay precisiones respecto
a sus lineas de trabajo.

Probablemente, entre los avances mads significativos se encuentre la creaciéon de la
norma técnica “Sistemas de gestiéon de destinos turisticos inteligentes” por parte del
Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacién (IRAM 42101:2022). Si bien se tra-
ta de una asociacion civil sin fines de lucro, cumple un rol importante en el disefio de
las politicas sectoriales a nivel nacional. En particular, se lo pensd como un instru-
mento al servicio de los gobiernos locales que pongan el foco en la gestién de los datos.
Incluye los ejes de Gobernanza, Sostenibilidad, Innovacién, Inclusién y accesibilidad y
Tecnologias. Si bien tuvo su adaptacion, su principal antecedente de referencia fue la
norma UNE 178501:2018 de la Asociacion Espariola de Normalizacion.

En materia de formacién, la Argentina avanzd, a través del Consejo Federal de In-
versiones (CFI), en el desarrollo de un Programa de Formacién en Gestién Turistica
destinado a funcionarias y funcionarios provinciales de las dreas de turismo. Este pro-
grama, tiene, entre sus ejes principales, sensibilizar acerca del modelo de gestién en
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) y contribuir al desarrollo de politicas publicas
alineadas a esta tematica. En el 2025 ya se encuentra en su tercera edicién habiendo
formado mds de 150 profesionales.

Por ultimo, en materia de normalizacidn técnica, la administraciéon nacional de turis-
mo ha tenido una iniciativa en materia de DTI. Se trata de las “Directrices de Gestién
de Destinos Turisticos Inteligente”, dentro del Sistema Argentino de Calidad Turistica
(SACT) y fue pensado para municipios que ya implementaron y distinguieron previa-
mente las “Directrices de Gestidn e Innovacidn Turistica”. No obstante, no hay antece-
dentes de ningun distinguido.

En tercera instancia, se puede mencionar que parte de la agenda del desarrollo de DTI
tuvo activaciones propias de los organismos provinciales y municipales de turismo.
Lejos de ser un proceso simétrico o generalizado, ha habido ciertos liderazgos. A modo
de ejemplo, la provincia de Cérdoba ha sido una de las mas activas, con la organiza-
cion de eventos como el Primer Congreso Latinoamericano de Inteligencia Turistica
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en 2023, la creacién de la Red Cordobesa de Inteligencia Turistica y el Programa de
Gestién de Calidad DTI a fines de 2024. Esta iniciativa es financiada por el Consejo Fe-
deral de Inversiones (CFI) a través de la Agencia Cérdoba Turismo (Agencia Cérdoba
Turismo, 2024). Paralelamente, la ciudad capital de dicha provincia (Cérdoba) fue la
primera ciudad certificada por la norma DTI IRAM 42101:2022 en el pais.

Otros casos interesantes son las provincias de Misiones y Neuquén. La primera, por
ejemplo, fue la primera provincia en adherir a la Red Iberoamericana DTI. Entre sus
iniciativas se destaca Pyenda, una plataforma de datos integrada que incluye estudios
de perfil y cantidad de visitantes, la calculadora interactiva de huella de carbono, para
que los turistas conozcan la marca que deja su actividad en el medioambiente y las
maneras que tienen de revertirla; y la web de e-commerce oficial de la provincia, con
la oferta de los servicios y atractivos turisticos del destino. Por su parte, Neuquen fue
pionera en la creacién de un drea publica especifica: la Direccién Provincial de Innova-
cién y Destinos Turisticos Inteligentes (aunque en la actualidad no estd mds vigente).

Con todo ello, se puede reconocer que Argentina cuenta con un marco normativo que
reconoce al turismo como politica de Estado y ha desarrollado instrumentos relevantes
vinculados a la inteligencia turistica. No obstante, su implementacién ha sido discon-
tinua, con avances fragmentados y liderazgos desiguales entre niveles de gobierno.
La falta de una estrategia nacional integral ha sido suplida, en parte, por iniciativas
puntuales o innovaciones desarrolladas en ciertas provincias y municipios que han
asumido un rol mas activo en la adopcién del modelo de Destino Turistico Inteligente.
Esta realidad evidencia un mapa de actores complejo y una construccion de inteligen-
cia turistica en el pais mds, dispersa y territorialmente asimétrica.

2.1.6. Conclusiones

El turismo ocupa un lugar estratégico en la economia argentina. Como se expuso al inicio
de este capitulo, su aporte directo e indirecto al Producto Interno Bruto (8,8%), la genera-
cién de mas de 1,4 millones de empleos y su papel clave en la balanza comercial (31% de las
exportaciones de servicios) reflejan su relevancia como motor de crecimiento econémico.
Esta centralidad econdémica y sociocultural del turismo exige, por tanto, politicas publicas
acordes, capaces de acompanar los procesos de transformacién digital, innovacién y sos-
tenibilidad que plantea el modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI).

Sin embargo, Argentina atraviesa actualmente un escenario institucional que debi-
lita ese potencial. A pesar de haber sido pionera en la regién en la formulacién de
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instrumentos de planificacién estratégica como el Plan Federal Estratégico de Tu-
rismo Sustentable (PFETS) o en la promocion de la normalizacién técnica, el pais ha
experimentado en los ultimos afios una progresiva desjerarquizacion del turismo en
la estructura estatal nacional, con una drdstica reduccién de funciones, recursos y
capacidades de articulacion. En este marco, la agenda de inteligencia turistica ha per-
dido protagonismo en las politicas publicas nacionales, sin una estrategia integral, sin
planes especificos ni financiamiento publico sostenido.

No obstante, esta ausencia de liderazgo estatal central no ha implicado una paraliza-
cion de los procesos vinculados al paradigma DTL. El proceso argentino puede caracteri-
zarse como emergente, policéntrico y en expansion, con multiples actores desplegando
acciones, metodologias y procesos de adaptacion. La iniciativa mas consolidada ha sido
el trabajo del ICF, una organizacién de base argentina que ha liderado la elaboracién de
especificaciones técnicas (como la ET n.° 1y la norma IRAM 42101), promovido la forma-
cién de recursos humanos, acompanado procesos locales de implementacién y fortale-
cido la cooperacion regional. Su papel ha sido clave en la consolidacién de la Red Argen-
tina de Destinos Turisticos Inteligentes (Red DTI-Ar) y la Red Iberoamericana de DTI, que
hoy constituyen las principales plataformas de articulacién, capacitacién y desarrollo
metodoldgico para los destinos turisticos de Argentina y América Latina.

Pese a lo anterior, la implementacién efectiva de planificacién turistica inteligente de-
pende fuertemente de la capacidad institucional y la voluntad politica de cada jurisdic-
cidn, lo que ha generado una dindmica desigual y fragmentada en el territorio nacional.
Casos como los de Cordoba, Misiones o Mar Chiquita muestran experiencias destacadas
y sostenidas, mientras que otras provincias o regiones —particularmente en el norte o
Cuyo— presentan escasa participacion o niveles incipientes de apropiacion del enfoque.

Este andlisis coincide con lo advertido por Farberoff, et al. (2018), quienes identificaron
cuatro obstdculos estructurales que dificultan la implementacién homogénea del mo-
delo DTI en Argentina:

(i) laheterogeneidad institucional derivada del federalismo, que se traduce en ca-
pacidades dispares entre municipios;

(ii) la escasez de recursos financieros y humanos en gobiernos locales, que impide
asignar presupuesto o personal técnico especifico;

(iii) el déficit en la produccién y sistematizacién de datos turisticos confiables;
(iv) la baja integracién microregional, lo que debilita la articulacién entre destinos

contiguos y dificulta la planificacién conjunta.
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A estos desafios se suma la ausencia de una estrategia nacional articuladora, que es-
tablezca indicadores compartidos, mecanismos de evaluacién, financiamiento y asis-
tencia técnica que favorezcan la equidad territorial. En este sentido, una politica publi-
ca nacional activa —que acttie como facilitadora, articuladora y adaptativa— podria
desempenar un rol clave en reducir asimetrias, ampliar el acceso a herramientas téc-
nicas y viabilizar procesos de auditoria, mejora continua y certificacion. La definicion
de escalas intermedias y progresivas de cumplimiento también permitiria avanzar de
forma mds realista y sostenida en la incorporacion de criterios de inteligencia turisti-
ca en destinos emergentes o con menor desarrollo institucional.

En este marco, el actual contexto politico y normativo, suscrito por un proceso de des-
regulacion y retiro del Estado nacional como actor planificador, no ofrece sefiales de
reversion inmediata. Las medidas adoptadas desde 2023 han debilitado la capacidad
publica de disefiar o sostener estrategias de desarrollo turistico inteligente. Como con-
secuencia, la responsabilidad de avanzar en esta agenda recae fundamentalmente en
provincias, municipios, universidades y actores privados, con escasa coordinacién y
sin marcos de integracion nacional, lo que refuerza la fragmentacién y profundiza las
inequidades en el acceso a recursos y oportunidades.

A futuro, la consolidacién de una politica de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) en
Argentina dependerd de diversos factores interrelacionados. En primer lugar, serd
clave una renovada jerarquizacion politica e institucional del sector, que trascienda
el enfoque exclusivamente promocional e incorpore integralmente los distintos ejes
de la politica publica. Asimismo, resultard fundamental avanzar en la construccion
de consensos en torno a modelos de planificacién, el fortalecimiento de capacidades
técnicas a nivel local, el acompafiamiento sostenido de organismos especializados, la
participacién activa en redes colaborativas y la articulacion efectiva entre los secto-
res publico, privado, académico y la sociedad civil. El desarrollo de politicas eficaces en
Argentina exige agendas que reconozcan el capital acumulado, al tiempo que definan
hojas de ruta construidas en funcién de una priorizacién territorializada.

Referencias bibliograficas

Agencia de Turismo de Cérdoba (5 de diciembre de 2024). Cérdoba avanza con la
Red de Destinos Turisticos Inteligentes. Agencia de Turismo de Cérdoba. Recupe-
rado el 30 de julio de 2025. https://cordobaturismo.gov.ar/prensa/cordoba-avan-
za-con-la-red-de-destinos-turisticos-inteligentes/

29


https://cordobaturismo.gov.ar/prensa/cordoba-avanza-con-la-red-de-destinos-turisticos-inteligentes/
https://cordobaturismo.gov.ar/prensa/cordoba-avanza-con-la-red-de-destinos-turisticos-inteligentes/

. Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
- 2.1. Argentina: Policentricidad y normalizacion técnica del modelo de destino inteligente

Alvarez, A. M. y Diaz, J. A. (2022). Indicios del Modelo de Destino Turistico Inteligente
en Rio Gallegos, Patagonia Austral (Argentina). Realidad, Tendencias y Desafios
en Turismo, 21(1) 21-42. http://id.caicyt.gov.ar/ark:/s25456199/hxnoka073

Banco Central de la Republica Argentina (2024). Informacién sobre inversiones ex-
tranjeras en empresas residentes. Recuperado el 7 de julio de 2025. https://www.
bcra.gob.ar/PublicacionesEstadisticas/informe-inversion-extranjera-directa.asp

Banco Mundial (2024). Datos Argentina. Recuperado el 7 de julio de 2025. https://datos.
bancomundial.org/pais/argentina

Capanegra, A. (2010). El desarrollo turistico como estrategia politica del Estado: de la
politica en turismo a la politica turistica. Argentina 1900-1975. Aportes y Transfe-
rencias, 14(1), 23—42.

Capanegra, C. A. (2006). La politica turistica en la Argentina en el siglo XX. Aportes y
Transferencias, 10(1), 43-61.

Espeche Ortiz, G. (1 de junio de 2024). El turismo en Argentina empleard 1,5 milléon de
personas este afio y serd record histérico el gasto de visitantes, segin el WTTC.
Crénicas desde el Sur del Mundo. Recuperado el 20 de julio de 2025. https://croni-
casdelsur.com/turismo-en-argentina-empleara-15-millon-este-ano/

Farberoff, N., Beltrami, M. y Pereyra, S. (2018). Problemas estructurales que dificultan
la implementacién de sistemas de gestién de Destinos Turisticos Inteligentes en
municipios argentinos. Revista Argentina de Investigacion en Negocios 4(1), 7-22.
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/106168

Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacién [IRAM] (2022). Sistemas de Ges-
tion de Destinos Turisticos Inteligentes (IRAM 42101). Instituto Argentino de Nor-
malizacién y Certificacion.

Instituto Ciudades del Futuro [ICF]. (26 de enero de 2023). Chascomus es el primer des-
tino turistico inteligente de la Argentina. Instituto Ciudades del Futuro. Recupera-
do el 10 de julio de 2025. https://ciudadesdelfuturo.org.ar/2023/01/26/chascomus-
-es-el-primer-destino-turistico-inteligente-de-la-argentina/

ICF. (s.f.). Inicio. Instituto Ciudades del Futuro. Recuperado el 10 de julio de 2025. ht-
tps://ciudadesdelfuturo.org.ar/

Jefatura de Gabinete de Ministros. (s.f.). Organigrama. mapadelestado.jefatura.gob.
ar. Recuperado el 30 de julio de 2025. https://mapadelestado.jefatura.gob.ar/pdf/
organigramas/001

30


http://id.caicyt.gov.ar/ark:/s25456199/hxnoka073
https://www.bcra.gob.ar/PublicacionesEstadisticas/informe-inversion-extranjera-directa.asp
https://www.bcra.gob.ar/PublicacionesEstadisticas/informe-inversion-extranjera-directa.asp
https://datos.bancomundial.org/pais/argentina
https://datos.bancomundial.org/pais/argentina
https://cronicasdelsur.com/turismo-en-argentina-empleara-15-millon-este-ano/
https://cronicasdelsur.com/turismo-en-argentina-empleara-15-millon-este-ano/
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/106168
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/106168
https://ciudadesdelfuturo.org.ar/2023/01/26/chascomus-es-el-primer-destino-turistico-inteligente-de-la-argentina/
https://ciudadesdelfuturo.org.ar/2023/01/26/chascomus-es-el-primer-destino-turistico-inteligente-de-la-argentina/
https://ciudadesdelfuturo.org.ar/
https://ciudadesdelfuturo.org.ar/
https://mapadelestado.jefatura.gob.ar/pdf/organigramas/001
http://mapadelestado.jefatura.gob.ar
http://mapadelestado.jefatura.gob.ar
https://mapadelestado.jefatura.gob.ar/pdf/organigramas/001
https://mapadelestado.jefatura.gob.ar/pdf/organigramas/001
https://mapadelestado.jefatura.gob.ar/pdf/organigramas/001
https://mapadelestado.jefatura.gob.ar/pdf/organigramas/001

. Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
- 2.1. Argentina: Policentricidad y normalizacion técnica del modelo de destino inteligente

Jefatura de Gabinete de Ministros (s.f.). Vicejefaturas de Gabinete. Argentina.gob.ar.
Recuperado el 30 de julio de 2025. https://www.argentina.gob.ar/vicejefaturas-de-

-gabinete

Ley 25.997 (2005). Ley Nacional de Turismo. Congreso de la Nacién Argentina. B. O. N°©
30.565, 7 de enero de 2005. https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/ley-
25997-102724

Luciano, M. F. y Miranda, M. B. (2021). Turismo y politica piblica argentina a partir de
la Ley 25.997/05. Perspectivas Revista de Ciencias Sociales, 6(11), 313-330.

Ministerio de Desregulacién y Transformacion del Estado. (20 de marzo de 2025). El Go-
bierno nacional modificé la Ley Nacional de Turismo para impulsar el libre desar-
rollo de la actividad turistica. Argentina.gob.ar. Recuperado el 30 de julio de 2025.
https://www.argentina.gob.ar/noticias/el-gobierno-modifico-la-ley-nacional-de-tu-

rismo-para-impulsar-el-libre-desarrollo-de-la

Ministerio de Economia de la Nacién, Oficina Nacional de Presupuesto. (2021). Proyec-
to de Ley de Presupuesto General de la Administracién Nacional 2021: Entidad 119
— Instituto Nacional de Promocién Turistica. Argentina.gob.ar. Recuperado el 30 de
julio de 2025. https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/2022/06/presupues-
to_inprotur_saf_119-_2021.pdf

Ministerio de Turismo y Deportes. (s.f.). Consejo Federal de Turismo. Argentina.gob.ar.
Recuperado el 30 de julio de 2025. https://www.argentina.gob.ar/turismo/consejo-
-federal

Ministerio del Interior. (s. f.). El Ministerio. Argentina.gob.ar. Recuperado el 28 de junio
de 2025. https://www.argentina.gob.ar/interior/institucional

Ministerio del Interior. (s.f.). Instituto Nacional de Promocién Turistica (INPROTUR).
Argentina.gob.ar. Recuperado el 28 de junio de 2025. https://www.argentina.gob.

ar/interior/turismo/inprotur

Ministerio del Interior. (s.f.). Parques Nacionales. Argentina.gob.ar. Recuperado el 28

de junio de 2025.https://www.argentina.gob.ar/interior/parquesnacionales

Ramos, A. y Campo, L. (2022). Destinos Turisticos Inteligentes: las tecnologias y el tu-
rismo en el destino Tandil, Argentina. Ayana. Revista De Investigacién En Turismo,
2(2), 021. https://doi.org/10.24215/27186717e021

31


http://argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/vicejefaturas-de-gabinete
https://www.argentina.gob.ar/vicejefaturas-de-gabinete
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/ley-25997-102724
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/ley-25997-102724
http://Argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/noticias/el-gobierno-modifico-la-ley-nacional-de-turismo-para-impulsar-el-libre-desarrollo-de-la
https://www.argentina.gob.ar/noticias/el-gobierno-modifico-la-ley-nacional-de-turismo-para-impulsar-el-libre-desarrollo-de-la
http://argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/2022/06/presupuesto_inprotur_saf_119-_2021.pdf
https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/2022/06/presupuesto_inprotur_saf_119-_2021.pdf
https://www.argentina.gob.ar/turismo/consejo-federal
http://argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/turismo/consejo-federal
https://www.argentina.gob.ar/turismo/consejo-federal
http://Argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/interior/institucional
https://www.argentina.gob.ar/interior/turismo/inprotur
http://Argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/interior/turismo/inprotur
https://www.argentina.gob.ar/interior/turismo/inprotur
http://Argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/interior/parquesnacionales
https://doi.org/10.24215/27186717e021
https://doi.org/10.24215/27186717e021

. Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
- 2.1. Argentina: Policentricidad y normalizacion técnica del modelo de destino inteligente

Rucci, A. C., Isoardi, A. E. y Viletto, P. (2025). Expansion del modelo espariol de Destinos
Turisticos Inteligentes hacia ciudades y destinos de América Latina. ICE, Revista De
Economia, (938). https://doi.org/10.32796/ice.2025.938.7888

Schenkel, E. (2015). La politica turistica como alternativa econémica en la Argentina.
PASOS. Revista de Turismo y Patrimonio Cultural, 13(3), 619-628. https://doi.or-
g/10.25145/j.pas0s.2015.13.043

Schenkel, E. (9 de diciembre de 2019). ;Qué deja el gobierno de Mauricio Macri en
materia de politica turistica? Alba Sud. Recuperado el 10 de julio de 2025. https://
www.albasud.org/noticia/es/1167/qu-deja-el-gobierno-de-mauricio-macri-en-ma-
teria-de-pol-tica-tur-stica

Sistema de Informacién Turistica de la Argentina [SINTA] (2022). Cuenta Satélite de Tu-
rismo de Argentina (CST-A). Recuperado el 10 de julio de 2025. https://www.yvera.
tur.ar/sinta/informe/info/cuenta-satelite-de-turismo

Subsecretaria de Turismo de Nacidén (15 de mayo de 2025). Argentina inauguré su pri-
mer Centro de Innovacion Tecnoldgica Aplicada al Turismo. Argentina.gob.ar. Re-
cuperado el 25 de julio de 2025. https://www.argentina.gob.ar/noticias/argentina-i-
nauguro-su-primer-centro-de-innovacion-tecnologica-aplicada-al-turismo

UN Tourism (2024). Llegadas e ingresos por turismo internacional. Tablero de Datos
Turisticos. Recuperado el 7 de julio de 2025. https://www.unwto.org/es/onu-turis-
mo-dashboard-datos-turisticos/indicadores-clave-turismo

World Travel & Tourism Council [WTT]. (2023). Argentina Travel & Tourism Economic
Impact Factsheet 2023. WTTC.

World Economic Forum [WEF]. (2024). Indice de Desarrollo de Viagjes y Turismo 2024.
WEF. https://www.weforum.org/publications/travel-tourism-development-in-
dex-2024/

32


https://doi.org/10.32796/ice.2025.938.7888
https://doi.org/10.25145/j.pasos.2015.13.043
https://doi.org/10.25145/j.pasos.2015.13.043
https://www.albasud.org/noticia/es/1167/qu-deja-el-gobierno-de-mauricio-macri-en-materia-de-pol-tica-tur-stica
https://www.albasud.org/noticia/es/1167/qu-deja-el-gobierno-de-mauricio-macri-en-materia-de-pol-tica-tur-stica
https://www.albasud.org/noticia/es/1167/qu-deja-el-gobierno-de-mauricio-macri-en-materia-de-pol-tica-tur-stica
https://www.yvera.tur.ar/sinta/informe/info/cuenta-satelite-de-turismo
https://www.yvera.tur.ar/sinta/informe/info/cuenta-satelite-de-turismo
http://argentina.gob.ar
https://www.argentina.gob.ar/noticias/argentina-inauguro-su-primer-centro-de-innovacion-tecnologica-aplicada-al-turismo
https://www.argentina.gob.ar/noticias/argentina-inauguro-su-primer-centro-de-innovacion-tecnologica-aplicada-al-turismo
https://www.unwto.org/es/onu-turismo-dashboard-datos-turisticos/indicadores-clave-turismo
https://www.unwto.org/es/onu-turismo-dashboard-datos-turisticos/indicadores-clave-turismo
https://www.weforum.org/publications/travel-tourism-development-index-2024/
https://www.weforum.org/publications/travel-tourism-development-index-2024/

Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
e 2.2. Brasil: “Tropicalizacion” del modelo de destino inteligente

2.2. Brasil: “Tropicalizacion” del modelo de destino inteligente

Alexandre Augusto Biz
Universidade Federal de Santa Catarina, Brasil.

Andrey Freitas da Silva
Universidade Federal de Santa Catarina, Brasil.

2.2.1. Introduccion

Pais de dimensdes continentais, o Brasil, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2024), possui uma populacdo de 203.080.756 de habitantes de acordo
com o censo de 2022. Esses dados demonstram um crescimento de 6,5% referente ao
censo de 2010. Sua drea é de 8.510.417,77 km?, com uma densidade demografica de 23,86
hab/km? (IBGE, 2024).

O PIB nacional concluiu 2024 com 11,7% trilhoes, crescendo 3,4% frente ao ano de 2023
(IBGE, 2025), sendo que a industria responde por 24,7% do PIB brasileiro. O setor em-
prega 11,5 milhdes de trabalhadores formais, o que corresponde a 21% dos empregos
formais do pais (CNI, 2025).

No campo do turismo, os dados de 2024 apresentam um aumento de 5,5% em relacdo
ao mesmo periodo de 2023, alcancando patamares de 20,5 bilndes somente para o més
de janeiro, de acordo com o Ministério do Turismo — MTur, Sdo Paulo lidera a arreca-
dacdo no setor com 5 bilhoes, seguido pelo Rio de Janeiro com 1,5 bilhdes, havendo
destaque para outros estados: Goids apresentou um crescimento de 11,8%, Espirito
Santo com 11,7%, Bahia com 11,4%, Pard com 9,5% e Amazonas com 8,5%, as ultimas
daregido norte. Santa Catarina na regido sul destacou-se com 8,7% impulsionada pela
chegada de turistas internacionais, sendo 198.720 visitantes estrangeiros apenas em
janeiro de 2025 (Ministério do Turismo, 2025a).

O setor de turismo passa a se tornar um dos grandes motores da economia nacio-
nal, havendo destaque para a descentraliza¢do de resultados e gerando oportunida-
des nas diversas regides do pais (Ministério do Turismo, 2025b). Apenas em 2024, a
PANROTAS (2025a) destaca que o turismo foi responsdvel pelo faturamento total de
207 bilhoes de reais, havendo um crescimento do turismo em cerca de 19 estados (Fe-
comercioSP, 2024). O crescimento foi motivado tanto pela demanda aquecida quanto
pela inflagdo, um crescimento de 4,3% em comparag¢do com o ano anterior, estimulado
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principalmente pelo desempenho da economia nacional. Estima-se que o turismo seja
responsavel por cerca de 8 milhdes de empregos no pais.

A Agéncia Brasileira de Promocao Internacional do Turismo - EMBRATUR (2025) apresen-
tou dados relevantes sobre o turismo no pais. A respeito do turismo internacional no pais,
7,34 bilhoes de dblares em divisas ocorreram em 2024, sendo recebidos 6,77 milhoes de
turistas no mesmo ano e uma expectativa de aumento de 12,1% de voos em 2025 em com-
paragdo com 2024. No campo dos empregos, a maioria das admissoes ocorre pela faixa
etdria entre 25 e 39 anos, com maior prevaléncia do género feminino, raca parda ou bran-
ca e ensino médio completo em sua prevaléncia. O saldo registrado em 2024 foi de 147.861
empregos, comparando 2.199.870 admissoes e 2.052.009 desligamentos (EMBRATUR, n.d.).

Embora haja grande atividade turistica interna, faz-se necessdario conhecer os da-
dos das chegadas internacionais, principalmente em grau comparativo com demais
paises. A respeito do ano de 2025, até julho de 2025 foram registradas a chegada de
5.952.254 turistas, 47,54% superior ao mesmo periodo em 2024. Para esse periodo, 2,5
milhdes de visitantes foram da Argentina, seguidos pelo Chile com 495 mil, Estados
Unidos com 465 mil, Uruguai 342 mil e Paraguai com 341 mil visitantes. Os principais
portdes de entrada foram Sdo Paulo com 1,53 mi de turistas, seguido por Rio de Janei-
ro com 1,32 mi, Rio Grande do Sul com 1,25 mi, Parand com 710 mil e Santa Catarina
com 549 mil visitantes. Apenas em janeiro de 2025, as 1.483.669 chegadas no pais, se-
gundo a Embratur (n.d.), relata que as principais vias de acesso foram terrestres com
54.10%, aérea com 40,99%, maritima com 3,69% e fluvial com 1,62% (EMBRATUR, n.d.).

0 ano de 2024 foi o0 melhor ano dos registros, atingindo o quantitativo de 6.773.619 de
visitantes internacionais. Para tanto, alguns pontos sdo unanimidade nas escolhas e
passam a ter destaques como os principais locais visitados pelos turistas no Brasil a
citar, como exemplo, por regides (Guia Viajar Melhor, 2025):

« Centro-Oeste: Bonito (MS) por conta do contato com a natureza, Chapada dos
Veadeiros (GO) com destaque ds cachoeiras, o Pantanal pela peculiaridade da
vida do pantaneiro e Pirendpolis (GO), o qual apresenta vilas e cachoeiras para
receber os turistas;

+ Nordeste: Fernando de Noronha (PE) é um dos arquipélagos mais cobicados a
se conhecer no mundo pela sua natureza preservada, Maragogi (AL) com a sua
costa esmeralda e praias paradisiacas, Porto de Galinhas (PE), praias do Ceard
e os lenc6is maranhenses com suas caracteristicas peculiares, além de todo o
aspecto cultural de Salvador na Bahia e Recife e Olinda em Pernambuco;
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+ Sudeste: Destaque para as atracdes e negécios da cidade de Sdo Paulo, a re-
feréncia mundial em turismo do Rio de Janeiro (RJ) por conta de sua natureza
exuberante e pontos cldssicos como Cristo Redentor, Copacabana e Pdo de Ac¢u-
car, além de Petropolis (RJ) com sua histéria e a natureza de Paraty (RJ);

« Norte: Belém (PA) sede da COP30 e sua culindria, assim como Manaus (AM) e a
riqueza da Amazo6nia, com destaques para os Rio Negro e Solimdes e o Teatro
Amazonas;

+ Sul: por Gltimo e ndo menos importante, o turismo de frio de cidades como Gra-
mado (RS) e todo seu avanco na recepcdo do turista com hotéis Ginicos, as Cata-
ratas do Iguacu em Foz do Iguacu (PR), além de cidades com praias como Flo-
riandpolis e Balnedrio Camborit (SC) que surge como a atual “Dubai Brasileira”
com parques tematicos, prédios e o ecoturismo.

2.2.2. Estrutura Governamental do Turismo

O Ministério do Turismo (MTur) foi criado no ano de 2003, érgdo vinculado ao Poder
Executivo, 6rgdo da Administracdo Publica Federal. O Ministério do Turismo (n.d) tem
como atribuicdo formular, coordenar e executar a politica nacional de desenvolvi-
mento do turismo. Suas competéncias e atribuicdes sdo definidas em decretos oficiais
e seu papel estd entre o de formular politicas para o desenvolvimento sustentavel do
setor, promover e divulgar o turismo no pais e no exterior e articular com estados
e municipios para a execucdo de programas turisticos. Além disso, o 6rgdo também
elabora o Plano Nacional de Turismo que define a atuacgdo dos diferentes niveis de
governo no setor, por meio da lei 11.771/2008 (Brasil, 2008).

Outro 6rgdo importante é o Servico Social Auténomo Supervisionado, a quem esta
vinculada a EMBRATUR. Esta, de acordo com a suas atribuicdes (EMBRATUR, n.d.),
tem o papel de promover os destinos brasileiros no exterior. Seu papel de fomentar a
atividade turistica no pais ao viabilizar condi¢des para a geracdo de emprego, renda
e desenvolvimento em todo o pais ainda perduram nos papéis da agéncia brasileira.

De acordo com o organograma do Ministério do Turismo (2025), as politicas de Desti-
nos Turisticos Inteligentes sdo tratadas pela Secretaria Nacional de Politicas de Turis-
mo (SNPTur). Dentro dessa secretaria, o Departamento de Ordenamento, Inteligéncia
e Desenvolvimento do Turismo (DEOTur) trata dos principais projetos que envolvem a
implementacdo das estratégias nacionais de DTI, conforme a Figura 1, sdo apresenta-
dos os principais 6rgdos do Ministério.
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Figura 1.
Organograma do Ministério do Turismo do Brasil
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Fonte: Ministério do Turismo (2025a).

No dmbito dos Estados, estes sGo responsaveis por planejar e promover o turismo den-
tro das suas regiodes, alinhando-se com as diretrizes nacionais, além de criar estraté-
gias especificas de marketing turistico (Brasil, 2008). Os principais érgdo estaduais
sdo as secretarias de governo em cada poder executivo dos 26 Estados mais o Distrito
Federal. Os Municipios possuem uma gestdo mais direta e imediata na gestdo do tu-
rismo e as Secretarias Municipais de Turismo possuem um papel vital na criacdo de
politicas que favorecam o desenvolvimento e a promocdo do turismo local.

De acordo com o Ministério do Turismo (2025), mais de 800 milhdes foram destinados
para melhoria da infraestrutura turistica apenas em 2024. Para atuar no Mapa do
Turismo por meio da ferramenta do Programa de Regionalizagdo do Turismo (PRT) e
atendendo a Nova Lei Geral do Turismo e ao Plano Nacional do Turismo 2024-2027, 0s
municipios brasileiros deverdo atender alguns critérios especificos: Possuir uma se-
cretaria ou departamento de Turismo; Contar com uma Lei Or¢camentdria especifica;
Ter prestadores de servigos turisticos cadastrados no CADASTUR; Manter um Conse-
lho Municipal de Turismo ativo; Assinar um termo de compromisso; e Preencher a aba
de atividades turisticas no sistema.
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2.2.3. Surgimento do DTI no Brasil

" As primeiras iniciativas de discussdo sobre Destinos Turisticos Inteligentes no Brasil

ocorreram entre 2015 e 2017, por meio dos Semindrios Brasil-Espanha de Inovacao Tec-
nolégica em Turismo, realizados no Cdmpus Continente do Instituto Federal de Santa
Catarina (IFSC), em Florianopolis (SC).

Os eventos foram organizados pelo Prof. Dr. Alexandre Augusto Biz— a época docente
do Departamento de Turismo da Universidade Federal do Parana (UFPR) e atualmen-
te vinculado ao Departamento de Engenharia do Conhecimento da Universidade Fe-
deral de Santa Catarina (UFSC) —, em parceria com o Prof. Dr. Luiz Augusto Machado
Mendes Filho (docente do Departamento de Turismo da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte — UFRN), o Prof. Vinicius de Luca Filho e o Prof. Dr. Tiago Savi Mondo
(ambos docentes do Cadmpus Continente do IFSC), todos com apoio do Conselho Nacio-
nal de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico - CNPq, edital MCTI/CNPq/FINEP, e
transmito ao vivo pela TV IFSC2

0 I° Semindrio ocorreu entre os dias 28 e 29 de abril de 2015, com a temdtica “Destinos
Turisticos Inteligentes” e teve o Sr. Antonio Lopez de Avila Mufioz - Presidente da So-
ciedad Estatal para la Gestion de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas S.A. (SE-
GITTUR) vinculado ao Ministério da Industria, Energia e Turismo da Espanha, como
palestrante (participac¢do virtual) da abertura do semindrio (Biz, 2015).

0 1I° Semindrio ocorreu entre os dias 03 e 04 de maio de 2016 com a temdtica “Inovagdo
e Empreendedorismo” e contou com a participa¢@o do Sr. Enrique Lancis Sanjoaquin
— Diretor de Tecnologia e Desenvolvimento de Negdcio (SEGITTUR?) em uma mesa de
debate com a representante Sr. Jun Alex Yamamoto — Diretoria de Gestdo Estratégica
do Ministério do Turismo (MTur) e Sr. André Spinola — do Servico Brasileiro de Apoio
as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) (Biz, 2016).

Por fim, o I1I° Semindrio realizado entre os dias 09 e 10 de maio de 2017, novamente
com a temdtica “Destinos Turisticos Inteligentes” contou com a participagdo de al-
guns atores parceiros da SEGITTUR na Espanha - Sr. Jesus Herrero Arranz — Mercado
Turismo em TECNALIA Research & Innovation e a Sra. Esther Valero Rello — Técnica
de Estudos INVATTUR / Agencia Valenciana del Turisme, e na América do Sul com o
Sr. Luis Sosa Mendoza — Diretor de Inovagdo Tecnoldgica do Ministério de Turismo da
Argentina (Biz, 2017).

2 Link abertura do Semindrio - https://www.youtube.com/watch?v=-1KfyACe3ps&t=767s.

3 Link da palestra - https://www.youtube.com/watch?v=0fQBgxk_HR8&t=6298s
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Neste semindrio o SEBRAE teve a participacdo da Sra. Graziele Vilela — Coordenadora
Nacional de Turismo - Sebrae Nacional, e do Sr. Alan David Claumann — Coordenador de
Turismo do Sebrae/SC, e como resultado, o SEBRAE lan¢a em julho de 2016 um documento
intitulado “Destinos Turisticos Inteligentes* : Tecnologias de informacédo e desenvolvimen-
to sustentdvel” onde explica que o conceito de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) tem
origem nas Cidades Inteligentes, mas se diferencia por ter foco no turismo, considerando
limites geograficos, intera¢do com visitantes e a valorizagGo da experiéncia do turista. A
ideia central é que um destino inteligente seja inovador, apoiado em infraestrutura tecno-
l6gica de ponta, acessivel a todos, e que promova o desenvolvimento sustentdvel do terri-
tério turistico, melhorando a qualidade da vivéncia dos visitantes (SEBRAE, 2016).

Cita o documento que os DTI tém como pilares governanca, tecnologia e sustentabi-
lidade, e sua proposta é facilitar a integracdo do turista antes, durante e depois da
viagem, por meio de metodologias e ferramentas inovadoras. Além disso, oferecem
vantagens como maior competitividade, eficiéncia na gestdo, valorizacdo do capital
humano e geracao de experiéncias turisticas de qualidade (SEBRAE, 2016).

0 boletim apontou ainda que os destinos inteligentes trazem beneficios diretos para a
competitividade do setor, mas também desafios, como a padronizagdo de critérios, o
investimento necessdrio em inovacao e conectividade e a adaptacdo das politicas pu-
blicas. No Brasil, embora haja grande potencial turistico, a transformacdo de cidades
em destinos inteligentes ainda é um processo em construcdo, mas iniciativas como
parcerias publico-privadas, colaborac¢do com universidades e uso intensivo de tecno-
logias digitais sdo vistas como caminhos para acelerar essa evolugdo (SEBRAE, 2016).

Em 2021, o SEBRAE apresentou alguns resultados de acdes em alguns destinos turis-
ticos a partir do seu proprio modelo de DTI dividido em quatro eixos (SEBRAE, 2021):

+ Governanca: A estratégia deste eixo é empoderar as liderancas empresariais
e trabalhar para que a administracdo publica seja parceira, uma vez que sem
uma governanca inteligente ndo é possivel ter um destino turistico inteligente;
o0 Case 1: Formacado de liderancas em Fortaleza (CE)

o Case 2: Observacdo de Baleias Jubarte em Vitdria (ES)
0 Case 3: Rally dos Sertdes (TO)

o Case 4: Caravana Sebrae: Concurso Sabores dos Sertoes

4  Disponivel em: https://sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/BI_Tur_2016_06_Destinos%20Tur%c3%adsti-
co0s%20Inteligentes.pdf
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E— ’ad
+ Tecnologia: O foco do eixo é trabalhar a integracdo de solucdes tecnoldgicas

com 0s negocios turisticos para impulsionar a inovagdo no turismo. O turista é

o principal cliente de um destino, entdo o que ele demanda deve ser considerado

nas estratégias;

0 Case 1: Caravana Sebrae: Concurso Sabores dos Sertdes

o Case 2: Projeto Viva o RS divulga experiéncias turisticas no Rio Grande do
Sul

o Case 3: Voucher Digital Barreirinhas torna o turismo mais seguro no Maran-
hdo
o Case 4: Sebrae ada@pte: novos desafios exigem novas solucdes em Alagoas

+ Sustentabilidade: Investir em praticas sustentaveis que podem gerar mais
oportunidades de trabalho, além de promover a inclusdo de comunidades lo-
cais tradicionais e a preservac¢do da natureza. Esses sGo requisitos para que o
destino turistico seja considerado sustentdvel.

0 Case 1: Retomada do turismo rural e de natureza no DF

0 Case 2: Programa Check-in incentiva o turismo no Mato Grosso
o Case 3: Selo Turismo Responsavel em Roraima

o Case 4: Sou Curitiba Souvenirs (PR)

« Experiéncia: Mais do que ser bem atendido, o turista precisa ser constantemen-
te encantado. Por isso, humanizac¢do, personalizacdo e uso da tecnologia devem
ser considerados para que a experiéncia seja pensada ao longo de toda a jorna-
da, ndo apenas durante a estada no destino.

0 Case 1: Criacdo de roteiros religiosos em Salvador (BA)

0 Case 2: Retomada do turismo rural e de natureza no DF

o Case 3: Observacdo de Baleias Jubarte em Vitdria (ES)

o Case 4: Turismo de experiéncia na Chapada dos Veadeiros (GO)
Em outubro de 2020, o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes e o Ministério do
Turismo celebraram um acordo de cooperacdo técnica, para fins de estabelecer um
trabalho conjunto e sinérgico com foco em inovacgdo para o turismo com objetivo de
implementar politicas publicas para o desenvolvimento de a¢des que propiciardo a di-

gitalizagdo e a transformacdo de destinos turisticos em destinos turisticos inteligentes
entre os anos de 2020 e 2023 (MCTI, 2020).
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Entre as metas estabelecidas, destacam-se (MCTI, 2020):
+ Implementar acdes para a transformacdo digital dos destinos;
+ Auxiliar no compartilhamento de informacaes;
+ Organizar Féruns de Inovacdo;
+ Estabelecer a Camara do Turismo 4.0;
« Promover Polos Tecnoldgicos do Turismo;

« Promover a Difusdo da Inovacao, disseminando tecnologias e demandas por
inovagdo para o aumento da produtividade e competividade do setor turistico;

+ Elaborar e apoiar estudos técnicos, proprios ou de 6rgdos e instituicoes publicas
e/ou privadas.

No inicio do ano de 2021, 0 MCTI e MTur implementam a Cdmara do Turismo 4.0 com
trés grupos de trabalho, GT1 - Qualificagdo e desenvolvimento de produtos com foco
na Jornada do Turista 4.0, GT 2 - Desenvolvimento de Destinos Turisticos Inteligentes,
e GT 3 - Solucdes e Tecnologias Digitais para o Turismo 4.0 (Ministério do Turismo,
2021c).

Especificamente o GT2 tinha objetivo de elaborar e consolidar propostas sobre o tema
“Destinos Turisticos Inteligentes” (DTI), incluindo acgdes ligadas a mobilidade, a segu-
ranca e a melhoria dos gargalos; incentivar os instrumentos de transformacdo digital
como meio de transformac@o dos destinos em DTI com foco na competitividade dos
destinos turisticos brasileiros, a partir de duas a¢des (Ministério do Turismo/MCTI,
2021):

+ Acdo 1: Propor ac¢oes para reduzir os gargalos existentes nos destinos referen-
tes a sustentabilidade, acessibilidade, seguranca, etc; e

+ Acdo 2: Estimular a transformacdo digital com vistas ao aumento e @ melhoria
do acesso a internet publica gratuita nos destinos turisticos brasileiros.

Consecutivamente no mesmo periodo, o Ministério do Turismo deu inicio ao DTI Brasil
em parceria com o instituto argentino Ciudades Del Futuro (ICF) e com a Sociedade
Mercantil Estatal para a Gestdo da Inovacao e as Tecnologias Turisticas (SEGITTUR),
da Espanha (Ministério do Turismo, 2021a).

As acdes do MTur buscaram impulsionar o desenvolvimento tecnolédgico e fortalecer
destinos turisticos mais competitivos, atraentes e inovadores, beneficiando tanto os
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visitantes quanto os moradores locais, sempre com atencdo a sustentabilidade e a
acessibilidade. Entre os resultados desejados no projeto estavam a eleva¢@o da com-
petitividade (principal vantagem), pois permitiria avaliar e comparar o desempenho
de cada destino em aspectos como infraestrutura, mobilidade e conectividade, além
de estimular a qualificacdo dos atrativos e servigos turisticos. Dessa forma, buscava-
-se proporcionar experiéncias mais inteligentes, criativas e interativas aos turistas
(Ministério do Turismo, 2021b).

O MTur adotou o conceito de DTI como um destino turistico que gerencia seus pro-
cessos e seu territorio, de forma inovadora e sustentdvel, comprometido com pilares
que impactam positivamente a qualidade de vida dos moradores e a experiéncia dos
turistas (Ministério do Turismo, 2021c).

Além dos cinco eixos de DTI da SEGITTUR (governanca, tecnologia, inovagdo, acessi-
bilidade e sustentabilidade), o Ministério do Turismo verificou que a metodologia ori-
ginal precisava de adequacoes para se ajustar as caracteristicas especificas do Brasil,
especialmente em func¢do de sua grande extensdo territorial, para tanto, criou quatro
outros eixos para atender as realidades do pais, a saber:

Quadro 1.
Eixos DTI criados pelo modelo brasileiro.

Novos Eixos Explicacdo
Seguranca Identificacdo e promocdo de medidas de controle e mitigacdo de
riscos, além de disponibiliza¢Go de informagoes aos turistas acer-
ca das medidas de seguranca, preventivas e de autocuidado por
uma visita segura
Promocdo e Marketing | Estratégia focada na melhoria do relacionamento entre o destino
e o turista, por meio da oferta de experiéncias de valor e de agdes
que proporcionem o fortalecimento da imagem do destino e a pro-
mocdo com seu publico
Mobilidade e Transporte | Trabalho focado na melhoria da mobilidade e da conectividade
aérea e de estradas do e para o destino, identificando a disponibi-
lidade de infraestrutura e de meios de transporte existentes
Criatividade O destino deve assumir um compromisso com a incorpora¢do da
criatividade no desenvolvimento de politicas publicas, visando
o fortalecimento da cultura e do turismo por meio da economia
criativa

Fonte: BRASIL/MTur, 2021c.
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A adaptacdo do modelo a realidade local, com 105 requisitos, foi essencial para per-
mitir que os gestores brasileiros trabalhassem temas menos evidentes no referencial
espanhol. Essa adaptacdo s6 foi possivel gracas a parceria com o Instituto Ciudades
del Futuro (ICF), entidade que apoia comunidades locais na Argentina na concepc¢do
e implementacdo de iniciativas inovadoras voltadas ao desenvolvimento humano
sustentavel e inclusivo. Por meio do uso de novas tecnologias e de modelos de gestdo
inteligente e participativa, o ICF contribui para a melhoria da qualidade de vida das
geracgoes atuais e futuras, promovendo a transformacdo social e produtiva e valori-
zando o patrimdnio natural e cultural (Ministério do Turismo, 2022).

Importante destacar que o modelo proposto pelo MTur repassa a responsabilidade
ao 6rgdo gestor, diga-se a Entidade Legal de Turismo do Municipio, que deve planejar
acdes que atendam as metas estabelecidas e contidas no plano: a) iniciativas a serem
tomadas; b) forma especifica em que serdo realizados; c) recursos que serdo necessa-
rios; d) responsabilidades e autoridades para sua realizacdo; e) datas e prazos para
execucdo; f) método e frequéncia de monitoramento, além de determinar e fornecer os
recursos necessdrios para o estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melho-
ria continua do sistema de gestdo do DTI (Ministério do Turismo, 2022).

2.2.4. Acoes de DTI no Brasil

O MTur selecionou no ano de 2021, 10 cidades como projeto piloto com o objetivo de
promover e estimular o desenvolvimento de cidades turisticas brasileiras em Destinos
Turisticos Inteligentes. O Ministério do Turismo optou por ndo abrir chamada publica,
considerando que os destinos selecionados ja deveriam apresentar um nivel minimo
de desenvolvimento e infraestrutura, sobretudo nos eixos estratégicos de acessibilida-
de, tecnologia e governanca (Ministério do Turismo, 2021b).

A escolha dos destinos-piloto buscou assegurar a representatividade da diversidade
de realidades existentes no Brasil, permitindo que a metodologia do DTI BRASIL em
desenvolvimento fosse aplicada de maneira abrangente, a saber por regido (Ministé-
rio do Turismo, 2021b).

+ Centro-Oeste: Brasilia (DF) e Campo Grande (MT);

+ Nordeste: Recife (PE) e Salvador (BA);

» Norte: Rio Branco (AC) e Palmas (TO);

+ Sudeste: Rio de Janeiro (RJ) e Angra dos Reis (RJ); e

+ Sul: Floriandpolis (SC) e Curitiba (PR).
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Em 2023, o MTur concedeu aos destinos-piloto certificados de “DTI em Trans-
formacdo”, e ao mesmo tempo, selecionou novos destinos para implementacdo
da metodologia, a saber por regido (Ministério do Turismo, 2023):

+ Centro-Oeste: Bonito (MS) e Goidnia (GO);

+ Nordeste: Fortaleza (CE) e Sdo Luis (MA);

» Sudeste: Vila Velha (ES) e Santos (SP);

+ Sul: Foz do Iguacu (PR), Gramado (RS) e Joinville (SC).

Seguindo o modelo da SEGITTUR de normas técnicas, em agosto de 2025 o MTur publi-
cou a primeira norma técnica ABNT NBR 17259 - Turismo e servicos relacionados —
Sistema de gestdo para destinos turisticos inteligentes — Requisitos e recomendacdes,
criada a partir da experiéncia adquirida com o desenvolvimento de destinos-piloto
possibilitou a criacdo de uma metodologia de diagnéstico e planejamento para Desti-
nos Turisticos Inteligentes (DTI). Essa metodologia estabelece um quadro comum que
auxilia os destinos a identificar suas necessidades e definir ac¢des prioritarias para
iniciar, de forma estruturada, o processo de conversdo em DTI (ABNT, 2025).

Embora o desafio de promover destinos mais inteligentes seja de abrangéncia nacio-
nal e estadual, sua concretizacdo ocorre, sobretudo, no nivel municipal. Nesse sentido,
torna-se fundamental a existéncia de uma estratégia construida de forma consensual
no dmbito local, com processos voltados a gestdo da informacdo para a implementa-
¢do de acoes que favorecam: a melhoria da qualidade de vida dos moradores, a oferta
de experiéncias (ABNT, 2025).

A norma foi criada observando o conceito do PDCA (Plan-Do-Check-Act), sendo (ABNT,
2025):

« Planejar (Plan): estabelecer os indicadores, objetivos, metas e planos de acdo
necessdrios para alcancar os resultados que melhorem a gestdo de DTI;

+ Fazer (Do): implementar os planos de acdo de gestdo de DTI;

+ Verificar (Check): acompanhar, medir os processos e as principais caracteris-
ticas das operacoes que determinam a gestdo de DTI, em relacdo as politicas e
objetivos, e relatar os resultados; e

» Agir (Act): realizar acoes para melhorar continuamente o sistema de gestdo de
DTI e 0 desempenho do municipio (resultados).
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Por fim, a norma foi estruturada em torno dos nove eixos fundamentais do modelo DTI
Brasil a saber: i) governancga, ii) inovagao, iii) tecnologia, iv) acessibilidade, v) susten-
tabilidade, vi) criatividade, vii) mobilidade, viii) marketing, e ix) seguranca.

Outro movimento referente ao DTI ocorreu em setembro de 2022, onde Sebrae Nacio-
nal e o Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) langaram o Edital “Programa
Turismo Futuro Brasil” com objetivo de selecionar destinos turisticos no Brasil que se-
riam apoiados com a elaboracdo e/ou implementacgdo de suas estratégias de Destinos
Turisticos Inteligentes (DTI) (SEBRAE, 2022).

Trés premissas fundamentais guiaram esse Edital: (1) oportunizar a participagdo de
quaisquer Municipios, desde que estivessem no Mapa do Turismo Brasileiro 2022 do
Ministério do Turismo (MTur); (2) proporcionar a representatividade das cinco regides
brasileiras entre os destinos selecionados para o apoio; e (3) selecionar destinos com
perfis distintos, de pequeno porte (com até 50 mil habitantes), médio porte (até 100 mil
habitantes) e grande porte (acima de 100 mil habitantes) (SEBRAE, 2022).

Ao todo 285 Municipios participaram do edital sendo selecionadas doze Municipios,
conforme quadro 2 (SEBRAE, 2022):

Quadro 2.
Municipios selecionados edital SEBRAE & BID.
Regido Municipio Porte
Centro-Oeste Pirenopolis (GO) Pequeno
Bonito (MS) Pequeno
Penedo (AL) Médio
Nordeste Sdo Luis (MA) Grande
Recife (PE) Grande
Norte Novo Airdo (AM) Pequeno
Belém (PA) Grande
Belo Horizonte (MG) Grande
Sudeste llhabela (SP) Pequeno
Paraty (RJ) Pequeno
Sul Bombinhas (SC) Pequeno
Curitiba (PR) Grande

Fonte: SEBRAE, 2022.
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Em agosto de 2025, o MTur lancou a Rede Brasileira de Destinos Turisticos Inteligen-
tes (Rede DTI Brasil) durante o Saldo do Turismo em Sdo Paulo (SP). Esta iniciativa,
promovida pelo érgdo do governo federal, visou fortalecer a estratégia nacional de
inovacdo no setor em todo o pais (BRASIL, MTur, 2025).

A Rede DTI Brasil é uma parceria com o Sebrae Nacional, o Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID), a Confederacdo Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Tu-
rismo (CNC) e a Associacdo Nacional de Secretdrios e Dirigentes de Turismo (ANSEDI-
TUR) tendo como objetivos a Cooperacdo: reunir destinos e instituicoes para a troca de
conhecimento e boas pradticas, a Inovacdo: transformar conhecimento em resultados
concretos e promover a transformacao digital, a Competitividade: tornar o setor tu-
ristico brasileiro mais forte e preparado para os desafios globais, e 0 Desenvolvimento:
gerar beneficios socioeconémicos para os destinos turisticos (SEBRAE, 2025).

Inicialmente, a Rede DTI Brasil foi composta por 28 municipios brasileiros que jd tra-
balharam na transformacdo inteligente em seus territérios, com 21 deles aplicando a
metodologia oficial de DTIL.

Para Bdarbara Blaudt Rangel, coordenadora-geral de Inovacdo, Inteligéncia e Estatis-
ticas do Turismo do MTur, a importdncia da rede esta “Ao reunir destinos e diferentes
instituicées em torno da inovagdo, mostramos que a cooperac¢do é o caminho para
construir um setor mais forte. A Rede vai transformar conhecimento em resultados
concretos e tornar o Brasil mais competitivo e preparado para os desafios globais do
turismo” (Ministério do Turismo, 2025).

A coordenadora de projetos do SEBRAE, Ana Clévia, ressalta que “O lancamento da
Rede DTI tangibiliza um trabalho que vdrias instituicées vém realizando ao longo do
tempo. SEBRAE, BID e MTur uniram esforgos em prol do fortalecimento da estratégia
de Destinos Turisticos Inteligentes no Brasil [...] (PANROTAS, 2025b).

wz

Por fim, Cdssio Garkalns, da GKS Inteligéncia Territorial, a Rede DTI Brasil ‘¢ uma
grande mobilizagcdo nacional, com objetivos claros, entregas concretas e que estd
apenas comegando. Agora é aquecer e ampliar esse ambiente de conexées para que
os resultados esperados se transformem, de fato, em melhoria dos destinos turisticos
e em geracdo de beneficios socioeconémicos” (PANROTAS, 2025b).

2.2.5. Consideracoes

O Ministério do Turismo (MTur), instituicdo responsdvel pela formulacdo e execugdo
da politica nacional de desenvolvimento do turismo, também abracou o conceito de
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DTI. Em outubro de 2020, o MTur e o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes
(MCTI) firmaram um acordo de cooperacdo técnica para implementar politicas publi-
cas para a digitalizacdo e transformacdo de destinos turisticos em DTI. Entre as metas
estabelecidas, incluiam-se a transformacao digital dos destinos, o compartilhamento
de informacées, a organizacdo de Féruns de Inovacdo e o estabelecimento da Cdmara
do Turismo 4.0.

O MTur, em parceria com o instituto argentino Ciudades Del Futuro (ICF) e a SEGITTUR
da Espanha, adaptou o modelo de DTI para a realidade brasileira, adicionando quatro
novos eixos aos cinco pilares originais da SEGITTUR (governanca, tecnologia, inova-
¢do, acessibilidade e sustentabilidade). Os novos eixos sdo: Seguranc¢a, Promocdo e
Marketing, Mobilidade e Transporte, e Criatividade.

Em 2021, o MTur selecionou 10 cidades como projeto piloto para promover o desen-
volvimento de DTI, buscando representar a diversidade de realidades brasileiras. Em
2023, essas cidades receberam certificados de “DTI em Transformacdo”, e novos des-
tinos foram selecionados. Além disso, em setembro de 2022, o SEBRAE e o Banco Inte-
ramericano de Desenvolvimento (BID) langaram o Edital “Programa Turismo Futuro
Brasil”, selecionando 12 municipios de diferentes portes e regides para apoio na elabo-
racdo e/ou implementacdo de suas estratégias de DTI.

Apesar dos avancos e iniciativas em prol dos Destinos Turisticos Inteligentes no Brasil,
as andlises apontam algumas considera¢des importantes e desafios a serem supera-
dos:

+ Politica publica integrando Governo Federal, Estadual e Municipal: Indica uma
falta de alinhamento e coordenacdo entre os diferentes niveis de gestao;

+ Integragdo com outros Ministérios, apesar do acordo com MCTI, a colaboracdo
mais ampla entre setores governamentais ainda é limitada, e isto se reflete nos
Estados e nos Municipios;

+ Recursos financeiros para implementacdo, repassando a responsabilidade
para os Municipios: Um desafio significativo, pois a falta de financiamento de-
dicado pode inviabilizar a execucdo das iniciativas em nivel local;

+ Cdamara Turismo 4.0 ndo conseguiu atingir as metas estabelecidas;

+ Auséncia de uma visdo de quadruplice hélice da inovacdo para o desenvolvi-
mento das politicas de DTI integrando Governo, Setor Privado, Universidades e
Terceiro Setor;
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+ Necessidade de estudos para avaliar a efetividade das estratégias implementa-
das e o impacto real nos destinos das agées realizadas pelo MTur e SEBRAE.

Em suma, embora o Brasil tenha demonstrado um forte engajamento na promoc¢do
dos Destinos Turisticos Inteligentes, com a conceituac¢do de modelos adaptados a
sua realidade e a implementacdo de projetos-piloto, a consolida¢do dessa agenda
requer a superacdo de desafios estruturais relacionados a governanca interfede-
rativa, ao financiamento e a avaliagdo de resultados. A continua colaboracao e o
fortalecimento das politicas publicas sdo essenciais para que o potencial do turis-
mo brasileiro, impulsionado pela inteligéncia e sustentabilidade, seja plenamente
alcancado.
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2.3.1. Introduccion

El modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), considerado un modelo de gestién
de destinos y fundamentado en los principios de ciudades inteligentes, ha sido amplia-
mente difundido en Espafa e hizo su aparicién en Colombia en el afio 2019, como parte
de los procesos de cooperacién entre ambos paises, impulsado inicialmente por La
Agencia Espafiola de Cooperacién Internacional para el Desarrollo AECID en alianza
con SEGITTUR, mediante procesos de formacién a servidores publicos.

Para el afio 2025, seis afios después de los primeros procesos formativos del modelo
DTI, existian en Colombia cuatro (4) ciudades evaluadas bajo la metodologia de SEGI-
TTUR (sociedad estatal espafiola dedicada a la gestién de la innovacién y las tecnolo-
gias turisticas). Dos de ellas habian alcanzado el distintivo de destinos inteligentes y
las otras dos fueron consideradas destinos adheridos.

Este capitulo tiene como propdsito documentar y analizar el proceso de introduccion y
adaptacién del modelo de Destinos Turisticos Inteligentes en Colombia. Identificar los
origenes del modelo en el pais, las instituciones que contribuyeron a su difusion y los
motivos subyacentes para impulsarlo como modelo de gestion de destinos en el con-
texto colombiano. Asi mismo, se pretende visibilizar y analizar el marco normativo y
politico que actualmente regula y fomenta esta iniciativa en el pais, con el fin de apor-
tar una visién amplia e integral del recorrido histérico del modelo DTI en Colombia y
las perspectivas futuras.
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Para cumplir con este objetivo se realizaron siete (7) entrevistas en profundidad con
referentes de cada destino evaluado bajo la metodologia DTI de SEGITTUR y represen-
tantes del Gobierno Nacional. Dichas entrevistas fueron complementadas e interpre-
tadas a la luz de la informacién secundaria disponible, sobre el proceso realizado en
cada destino, principalmente en medios de comunicacién.

Como resultado del proceso se puede concluir que la adopcién del modelo en Colombia
surgié como respuesta a las limitaciones impuestas por las metodologias tradiciona-
les de planificacion turistica que tenia el pais que anteponen los procesos de planifi-
cacion, mientras los aspectos de la gestiéon de destinos continuaban desconectados.
Adicionalmente, la falta de una visién holistica del turismo que permitiera gestionar
la complejidad territorial de este y una mirada endégena que dificultaba enfrentar los
retos de ordenamiento territorial y dindmicas urbanas de las ciudades principales.

2.3.2. Caracterizacién del pais

Colombia esta situada en el noroeste de América del Sur, dentro de la zona tropi-
cal, y cuenta con costas tanto en el océano Pacifico como en el Atlantico (Progra-
ma de las Naciones Unidas para el Desarrollo - PNUD, 2020), extendiéndose por
1.141.748 kildometros cuadrados de territorio continental, que, al sumarse con los
928.660 kildmetros cuadrados de soberania maritima, alcanza una superficie total
de 2.070.408 kildmetros cuadrados (Departamento Administrativo Nacional de Es-
tadistica - DANE, 2007).

De acuerdo con el censo nacional realizado por el DANE en 2018, Colombia cuenta con
una poblacién de 48.258.494 personas, de las cuales el 51,2% son mujeres y el 48,8%
hombres. En cuanto a su distribucién, el 77,1% vive en cabeceras municipales, el 7,1%
en centros poblados y el 15,8% en zonas rurales dispersas (DANE, 2018). Desde el punto
de vista administrativo, el pais estd conformado por 32 departamentos, 1.103 munici-
pios, 18 dreas no municipalizadas, el archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, y 12 distritos (DANE, 2025; ProColombia, 2023).

En términos econdmicos, el Producto Interno Bruto (PIB) de Colombia alcanza los
363,5 mil millones de USD, con una tasa de crecimiento anual del 0,6% (Banco Mundial,
2023). De acuerdo con el Banco de la Republica de Colombia (2024), las principales acti-
vidades econdémicas que impulsan el valor agregado y el PIB nacional son el comercio,
la administracién publica y defensa, y las industrias manufactureras. En este orden
de ideas, el turismo se ha consolidado como un sector clave, aportando un 2,3% al PIB
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y posiciondndose en 2023 como la novena actividad con mayor contribucién al valor
agregado nacional (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2024).

En los Gltimos afios, el turismo en Colombia ha mostrado un crecimiento motivado en
gran parte por el aumento en la llegada de turistas internacionales. Como se observa
en la Figura 1, la tendencia de crecimiento en 2024 supera significativamente los nive-
les de 2019, lo que evidencia una expansiéon mads alld de los niveles prepandemia.

Figura 1.
Comportamiento de visitantes no residentes por ano.
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Este avance también se refleja en el indice de Desarrollo de Viajes y Turismo del Foro Eco-
némico Mundial (2024), en el que Colombia ocupa el puesto 50 entre 119 paises evalua-
dos, con una puntuacion de 4,08, y se ubica en la quinta posicién a nivel latinoamericano.
Este resultado representa un ascenso de seis lugares con respecto al 2019. El pais destaca
en pilares como la competitividad de precios, los recursos naturales, y la preparacién
para las tecnologias de la informacién, las comunicaciones y los servicios digitales.

En cuanto a los mercados emisores de turistas hacia Colombia, Estados Unidos se po-
siciona como el principal, con una participacion del 279%. En América Latinag, el flujo
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de vigjeros sigue siendo dinamico, con México (8,5%), Ecuador (8,1%), Perti (4,9%), Pa-
nama (4,7%), Chile (4,6%) y Costa Rica (4,5%) entre los principales emisores. En Europa,
Espafia se mantiene como el mayor pais emisor, representando el 3,9% del total (Minis-
terio de Comercio, Industria y Turismo, 2025).

A su vez, ProColombia (2024) senala que Bogotd, Medellin y Cartagena son los destinos
mds solicitados por los viajeros internacionales, destacdndose también como las ciuda-
des con mayores ingresos derivados del turismo. En estas ciudades, el gasto promedio
por tarjeta es de 123,4 USD en Bogotd, 105,4 USD en Medellin y 122,9 USD en Cartagena.

2.3.3. Estructura gubernamental de turismo en Colombia

La estructura del turismo en el pais se organiza a través de diversas entidades en-
cargadas de la regulacién, planificacion, competitividad y promocién del sector, en
concordancia con la Ley 300 de 1996, conocida como la Ley General de Turismo. Estas
instituciones trabajan de manera articulada con el gobierno nacional, los gobiernos
departamentales, distritales y municipales, asi como con el sector privado, con el obje-
tivo de impulsar el desarrollo turistico del pais.

Figura 2.
Esquema de gobernanza del turismo en Colombia.
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De acuerdo con el Decreto 2785 de 2006, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
(MinCIT), a través del Viceministerio de Turismo, lidera el turismo a nivel nacional, cuya
funcién principal es regular y establecer la Politica Nacional de Turismo, ademds de
apoyar la actividad empresarial y la gestion turistica en las distintas regiones del pais,
y para ello el Viceministerio se organiza en dos direcciones: la Direcciéon de Calidad y
Desarrollo Sostenible del Turismo, y la Direccién de Andlisis Sectorial y Promocion.

Mientras el MinCIT disefia las politicas y prioridades del turismo, el Fondo Nacional
de Turismo — FONTUR se encarga de gestionar y ejecutar los recursos destinados a su
implementacion, asi como de recaudar y administrar la contribucién parafiscal, un
gravamen obligatorio para los prestadores de servicios turisticos; y es el propio Min-
CIT quien supervisa la ejecucién del FONTUR con el fin de garantizar el cumplimiento
de los objetivos nacionales en materia de turismo.

En el dmbito internacional, ProColombia, siguiendo los lineamientos del MinCIT, tiene
la tarea de posicionar a Colombia como un destino turistico de clase mundial, y dentro
de sus funciones se encuentra la promocién del turismo, la atraccién de inversiéon ex-
tranjera y el fortalecimiento de la imagen del pais mediante estrategias de mercadeo,
campaiias publicitarias, y participacién en ferias y eventos internacionales.

Por otra parte, la Ley 1558 de 2012 establece la creacién del Consejo Superior de Tu-
rismo como un 6rgano de articulaciéon interinstitucional, y segin lo dispuesto en el
Decreto 1873 de 2013, una de sus principales funciones es definir e implementar, junto
con varios ministerios, programas y proyectos orientados a fortalecer la competitivi-
dad turistica.

De igual forma, el articulo 8 de la misma ley crea el Consejo Consultivo de la Industria
Turistica, un érgano de cardacter consultivo y asesor del gobierno nacional en materia
turistica, que tiene como objetivo orientar al MinCIT en la planificacién, formulacién
y definicién de politicas, programas y proyectos dirigidos al desarrollo y la competi-
tividad del sector. Cabe destacar que, aunque ninguno de estos consejos cuenta con
personeria juridica ni autonomia administrativa, ambos desempenan un papel deter-
minante en la gobernanza turistica del pais.

A nivel territorial, cada departamento, municipio y distrito cuenta con su propio ente,
oficina o secretaria de turismo, los cuales trabajan en conjunto con la estructura gu-
bernamental nacional para fomentar el desarrollo turistico en cada territorio.

Entre las entidades clave en la regulacion y control del sector turistico se destacan la
Superintendencia de Industria y Comercio, la Policia de Turismo y Migracién Colom-
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bia. La Superintendencia, a través de su Direccidon de Investigacién de Proteccion al
Consumidor, tiene la responsabilidad de investigar y atender, en una etapa inicial,
las reclamaciones presentadas por los usuarios ante posibles incumplimientos de los
prestadores de servicios turisticos (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022).
Por su parte, la Policia de Turismo vela por la seguridad de los visitantes; y Migracién
Colombia se encarga de controlar y registrar el ingreso y salida de turistas tanto na-
cionales como extranjeros.

Es necesario resaltar el papel de los gremios en la dindmica turistica del pais, ya que
son actores estratégicos en la implementacioén de estrategias y politicas sectoriales,
asi como en su participacion en espacios de toma de decisiones como el Consejo Con-
sultivo de la Industria Turistica y el Comité Directivo del FONTUR. En el primero, in-
tervienen los presidentes de los gremios nacionales del sector, con representacion de
cada tipo de prestador de servicios turisticos; y en el segundo, se eligen por convocato-
ria cuatro representantes de organizaciones gremiales que aportan a la contribucién
parafiscal.

Entre los principales gremios del sector se destacan la Asociacién Colombiana de
Agencias de Vigjes y Turismo (ANATO), la Asociacién Hotelera y Turistica de Colombia
(COTELCO), la Asociacion Colombiana de Atracciones y Parques de Diversiones (ACO-
LAP), la Asociacion del Transporte Aéreo Internacional (IATA), la Asociaciéon Colom-
biana de la Industria Gastronémica (ACODRES), la Confederacion de Guias de Turismo
de Colombia (CONFEGUIAS) y la Asociacién de Lineas Aéreas Internacionales de Co-
lombia (ALAICO), entre otros.

Estas organizaciones tienen una participacién importante en el fortalecimiento del
turismo, ya que representan al sector en espacios de toma de decisiones y participan
en la formulacién de propuestas orientadas al desarrollo sostenible y competitivo de
la actividad turistica en Colombia.

2.3.4.Evoluciony adopcion del modelo de Destino Turistico Inteligente en Colombia

2.3.4.1. Exploracion del modelo DTI (2014-2019)

En 2014, Cartagena fue sede del Congreso Nacional de Hoteleria de Cotelco, donde se
posicioné el turismo inteligente por primera vez como tema central, impulsando el
debate sobre digitalizacién y competitividad. Posteriormente, en 2017, Cartagena fue
sede del seminario “Turismo Inteligente” (liderado por ANATO e IMF Business School) y
el Foro Smart Tourism, donde se discutieron temas como big data, open data y el nue-
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vo perfil del turista digital. Ese mismo afio, Colombia estreché vinculos con la metodo-
logia de destinos turisticos inteligentes (DTI) desarrollada por SEGITTUR y la Agencia
Espariola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID), con el primer cur-
so avanzado sobre el modelo DTI.

Elrol de AECID en la implantacién y difusién del concepto y modelo de Destinos Turisti-
cos Inteligentes en Colombia ha sido fundamental. El interés institucional colombiano
por el modelo DTI se concretd en 2019, con la participacién de contratistas del Vicemi-
nisterio de Turismo de Colombia, en la formacién en destinos inteligentes en Montevi-
deo, Uruguay, liderada por SEGITTUR y AECID. También participaron en esta version
funcionarios de la Gobernacién de Boyacd. Este fue el primer acercamiento que tuvo
el pais al modelo DTI de SEGITTUR.

Pese a las limitaciones impuestas por la pandemia del COVID-19, la fase exploratoria
del modelo de Destinos Turisticos Inteligentes en Colombia constituyé un hito en la
reorientacion de la planificacién sectorial. En el afo 2020, se posesionan nuevas au-
toridades en las entidades territoriales y con ello la formulacién de nuevos planes de
desarrollo. Estos cambios de gobierno aunados a la pandemia del COVID-19 propicia-
ron el escenario perfecto para que el liderazgo en la implementacién del modelo fuera
asumido por los gobiernos locales de las principales ciudades de Colombia: Bogotd,
Medellin, Cali y Bucaramanga.

2.3.4.2. Implementacion (2020-2023)

En el marco del contexto critico de la pandemia por COVID-19, se formularon los nue-
vos planes de desarrollo de las autoridades municipales. Los desafios a los que se en-
frentaba un sector completamente paralizado con economias golpeadas obligaron a
replantear muchas de las prioridades y programas de estos gobiernos y a volcar los
esfuerzos hacia soluciones creativas que ayudaran a resolver los efectos de la crisis
sanitaria, lo cual representd no sélo un desafio sin precedentes para las ciudades, sino
también una oportunidad para repensar el modelo de desarrollo turistico.

Durante el periodo de gobierno de las entidades territoriales (2020-2023), cuatro (4) ciu-
dades colombianas (Medellin, Bogotd, Cali y Bucaramanga) se sometieron al proceso de
diagnéstico, evaluaciéon y plan de accién para la transformacién en Destino Turistico
Inteligente bajo la metodologia de SEGITTUR. Dicha implementacién surgié desde las
iniciativas locales, como lo indica uno de los entrevistados, parecia que los destinos fue-
ran mucho mds adelante que la misma gestion del Ministerio. No obstante, para finales
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del afio 2020 el Congreso de Colombia promulga la ley 2068, que modifica la Ley General
de Turismo y se dictan otras disposiciones. En su articulo 11, plantea que “El Gobierno
nacional definird una estrategia de creacion de destinos turisticos inteligentes”, lo cual
se convierte en el primer referente formal de la metodologia en el contexto nacional.

El primer caso de implementacién del DTI en Colombia fue la ciudad de Medellin, ciu-
dad que realiza su primer diagndstico entre octubre y diciembre del afio 2020 y en
medio de las restricciones impuestas por la pandemia se evalian los mds de 400 re-
quisitos de la metodologia que para el momento disponia SEGITTUR. El proceso fue
liderado desde la Subsecretaria de Turismo del Distrito de Medellin y se obtuvo como
resultado de la evaluaciéon un porcentaje global de cumplimiento del 64.1%. Lo ante-
rior le permitid obtener el reconocimiento como el primer destino turistico inteligente
adherido de Colombia.

Posteriormente se suma la ciudad de Bogotd a los casos de implementacion. El proceso
de transformacién como un Destino Turistico Inteligente (DTI) comenzé en enero de 2021.
El enfoque DTI fue adoptado por el Instituto Distrital de Turismo (IDT) como una apues-
ta estratégica de largo plazo, la ciudad institucionalizé una linea de trabajo especifica
sobre el modelo y este comenzo a consolidarse como una herramienta de planificaciéon
turistica para la ciudad, al punto de quedar consignado en su politica de turismo. Los
resultados de Bogotd en su primer proceso de diagndstico arrojaron un nivel de cum-
plimiento del 71.9% lo que la convirtié en la primera ciudad capital con una poblacién
superior a los 7 millones de habitantes en implementar un modelo de gestién DTI.

El modelo DTI llega a la ciudad de Cali a través de una biisqueda de referentes como
expres6 uno de los entrevistados: “uno empieza, pues obviamente a ver a sus ciuda-
des hermanas y vecinas, en qué estdn” (Medellin y Bogotd). El proceso inicié en 2021
con una investigacién de casos nacionales, contacto con SEGITTUR y otros referentes
internacionales como Brasil para conocer su aproximacién al modelo DTI. Cali, se con-
vierte en el tercer destino en implementar la metodologia. El destino inicia su proceso
de diagndstico y plan de accién en octubre de 2022 y finaliza en diciembre del mismo
afio. Cali obtiene una valoracién global de cumplimiento de 41%.

Bucaramanga fue la cuarta ciudad en iniciar el proceso de diagnéstico y plan de ac-
cién, también, bajo el enfoque de SEGITTUR en el afio 2023. El modelo llega a la ciudad
a través de conexiones profesionales previas con destinos que ya estaban en el proce-
so como Medellin, benchmarking nacional a partir de conversaciones con directores
de turismo reconocidos e investigaciéon web en la pdgina de SEGITTUR para identifi-
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car paises certificados. Bucaramanga obtuvo una valoracién de cumplimiento en su
diagnéstico de 24.6% y se convierte asi en el dltimo destino en evaluarse en Colombia
durante la vigencia 2020-2023.

Como resultado de la fase inicial de implementacién del modelo DTI en Colombia, des-
taca el papel clave que desempend Medellin. Su liderazgo como una de las principales
ciudades del pais y su dinamismo econémico, propicié un efecto positivo en los orga-
nismos de gestion de destinos del pais, motivando a otras ciudades a considerar su ex-
periencia como un referente para emprender sus propios procesos de transformacion.

Bogotd y Medellin fueron los destinos que alcanzaron a realizar la implementacién del
plan de accién con un mayor detalle, asi como una segunda auditoria en esa vigencia.
Elreto trazado en cada una de las ciudades era superar el margen del 80% para obte-
ner oficialmente el reconocimiento como Destinos Turisticos Inteligentes DTL

En el afo 2022 Medellin realiza la auditoria de seguimiento y obtiene un 87,4% de cumpli-
miento, mostrando una mejora significativa de 23.3 puntos porcentuales y convirtiéndo-
se en el primer destino turistico inteligente del pais. Posteriormente en el afio 2023 Bogo-
td realiza la segunda auditoria con un resultado de 82,5%. Ambas ciudades pasaron en
solo dos anos de destinos adheridos a destinos turisticos inteligentes. Asi mismo, ambas
ciudades se convirtieron en referentes en la region, llegando a suscribir acuerdos mu-
tuos de cooperacion y a fundar la Red Iberoamericana de DTI junto con Tequila (México),
el Ministerio de Turismo de Brasil y el Instituto de Ciudades del Futuro de Argentina.

Figura 3.
Resultados diagndsticos DTI por ciudad y ano.
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En el ano 2022 se produce el cambio de Gobierno nacional y algunos perfiles y roles
técnicos ingresan en la nueva gestion y se retoman varios programas claves para el
desarrollo planificado del sector. En el afio 2023 y previo a la finalizacién de los gobier-
nos locales. El Viceministerio de Turismo convoca a mesas de trabajo con los destinos
del pais que habian implementado la metodologia, con el fin de obtener informacién
de ellos de cara a la creacién de la estrategia y metodologia DTI de Colombia para dar
cumplimiento al articulo 11 de la ley 2068 de 2020.

El concepto de Destino Turistico Inteligente (DTI) se inscribe inicialmente dentro del
Programa Nacional de Calidad Turistica del Ministerio de Comercio, Industria y Turis-
mo de Colombia. Con la intencién que, en el futuro, evolucionara hacia un programa
independiente, con una estrategia clara y bien definida y con el mismo nivel de estruc-
turacion y respaldo institucional que ha tenido el de calidad turistica. No obstante, a
la fecha de escritura de este capitulo, dicha intencién no se ha logrado materializar. El
tema DTI permanece dentro del programa de calidad, sin una clara implementacion.

2.3.4.3. Vigencia y perspectivas del modelo DTI ante los cambios de gobiernos locales
(2024 — 2025)

El periodo 2024-2025 marca un momento crucial para la sostenibilidad del modelo
DTI en Colombig, coincidiendo con el cambio de administraciones municipales que
tradicionalmente genera discontinuidades en los procesos publicos. El andlisis de los
cuatro casos revela patrones diferentes de incorporacién y continuidad del modelo.

Medellin, primer destino en incorporarse a la red DTI de SEGITTUR, fundador de la
Red Iberoamericana de DTI y el destino que albergd los primeros eventos de DTI ofi-
ciales del pais (Colombia: Destino Turistico Inteligente, Construyendo el Futuro en el
afio 2022 y el I Congreso Iberoamericano de Destinos Turisticos Inteligentes en el 2023)
presenta el caso mds interesante de discontinuidad por el cambio de gobierno. Este
resultado es paradéjico considerando que fue el caso mas exitoso técnicamente (87.4%
en 2022) en una ciudad con un ecosistema turistico aparentemente articulado.

Algunos factores que permiten explicar la discontinuidad en Medellin son la falta de
institucionalizacién del modelo mas alld del periodo de gobierno debido que no se
crearon instrumentos juridicos que garantizaran la continuidad, asi como la depen-
dencia de liderazgos personales y la enorme polarizacion politica que enmarcé el cam-
bio de gobierno en la ciudad, desestimando programas y acciones que no representa-
ban apuestas politicas.
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Bogotd por el contrario refleja un caso de continuidad; logrando institucionalizar el
modelo DTI dentro de su politica ptblica, lo que permitié su continuidad tras el cambio
de gobierno. Otro factor que incidi6 en la continuidad fue la articulacién multisecto-
rial y la vinculacién al proceso de una gran cantidad de actores publicos y privados

que comprendieron el modelo, mas alld de un programa de gobierno.

Cali, representa un caso especial de continuidad, resiliencia y transformacién, con-
tindan con el proceso bajo la metodologia de la red Iberoamericana de DTI. Esta con-
tinuidad en el modelo, pero bajo otro esquema metodoldgico indica una adaptacién
estratégica del destino y una comprensién profunda de sus limitaciones para avan-
zar bajo el enfoque de SEGITTUR. Igualmente se identifica una posible continuidad de

equipos técnicos que conocian previamente el modelo.

Bucaramanga representa un caso interesante de hermetismo frente a los resultados del
diagnéstico y la continuidad del modelo, a través del proceso de entrevistas se pudo iden-

tificar una posible reactivacién del modelo bajo marcos legales que permitan avanzar.

Figura 4.
Linea de tiempo de la evolucién del modelo DTI en Colombia.
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Los entrevistados coinciden en que el modelo es funcional y su aplicacion facilita los pro-
cesos del OGD, sin embargo, también reiteran las dificultades de alcanzar los niveles del
modelo de SEGITTUR en paises como Colombia y la necesidad de realizar adaptaciones
metodoldgicas a partir de la realidad de cada pais, las diferentes tipologias de destinos y
el tamario de cada territorio. Asi mismo coinciden en la urgencia de desarrollar marcos
normativos nacionales, una mayor vinculacién del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo y la necesaria creacién de politicas ptblicas de apoyo a DTI.

Para el ano 2024 otros destinos de Colombia comienzan a transitar el camino de los
DTI, pero bajo otros esquemas. Cartagena se suscribe a la Red Iberoamericana de DTI
y Paipa se auto diagnédstica bajo la metodologia de la misma red. A nivel nacional se
crea el programa Colombia 4.0 como un programa para avanzar en un turismo inteli-
gente, aunque con un gran énfasis en innovacién y tecnologia.

2.3.5. Politica publica de la inteligencia turistica

La Ley 2068 de 2020 promulga que el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo es el
encargado de la gestién de los Destinos Turisticos Inteligentes, asi como de determinar
niveles de calidad en los Prestadores de Servicios Turisticos y Destinos Turisticos y de
definir esquemas de certificacién nacionales e internacionales publicos o privados en
el marco del Subsistema Nacional de la Calidad. Asimismo, el Plan Sectorial Nacional
de Turismo 2022- 2026 “Turismo en Armonia con la Vida” favorece la conformacion de
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI).

Con el propdsito de definir los lineamientos de la estrategia para la creaciéon y gestion de
los Destinos Turisticos Inteligentes en Colombia, el Gobierno Nacional pone en vigencia
la Resolucién 724 del 7 de junio de 2024 proporcionando un marco normativo para el
desarrollo de la estrategia DTI, buscando integrar la Gobernanza, Tecnologia, Sostenibi-
lidad, Accesibilidad, Innovacién y Seguridad en el sector turistico. El pais ha avanzado
en la normalizacién de Prestadores de Servicios Turisticos con la Norma Técnica Co-
lombiana (NTC) 6749:2024 Gestion integral inteligente en turismo. Requisitos y buenas
prdcticas, que especifica los requisitos, componentes y las buenas prdacticas para una
gestion integral inteligente para prestadores de servicios y atractivos turisticos; la cual
es avalada por El ICONTEC -Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién-.

En Colombia la estrategia DTI se enmarcé en el Programa Nacional de Calidad Tu-
ristica, el cual es coordinado por la Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible de
Turismo, del Ministerio de Comercio Industria y Turismo y busca articular el sector
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publico y privado para el fortalecimiento de la calidad en el pais, asi como mejorar
la prestacion de los servicios turisticos mediante el fortalecimiento de la gestién de la
calidad y sostenibilidad en las empresas y destinos turisticos, como estrategia para
generar una cultura de excelencia que permita posicionar a Colombia en los mercados
turisticos como un destino de calidad diferenciado y competitivo (ICONTEC, 2021) .

Por otro lado, el modelo de ciudades y territorios inteligentes de MinTIC, impulsa la
implementacién de tecnologia y digitalizacién en la gestién publica, a través de la Po-
litica de Gobierno Digital. Este programa ha sido un aliado clave para la gestién del
MinCit en el programa de destinos inteligentes de Colombia.

2.3.6. Metodologia DTI Colombia

La Estrategia Nacional de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) surge a partir del ana-
lisis comparativo de modelos y metodologias internacionales y nacionales, los cuales
sirvieron de referencia para definir los lineamientos y fundamentos técnicos de dicha
estrategia. Estos modelos son:

+ Modelo de SEGITTUR (Esparia): Estructurado en torno a cinco ejes fundamenta-
les: Gobernanza, Tecnologia, Innovacion, Accesibilidad y Sostenibilidad.

+ Modelo de INVAT-TUR (Espana): Propone nueve dimensiones clave: Gobernan-
za, Innovacion, Accesibilidad, Sostenibilidad, Conectividad, Inteligencia, Infor-
macién, Marketing Online y Evolucién de la actividad turistica.

+ Modelo de Brasil: Integra nueve ejes: Gobernanza, Tecnologia, Innovacién, Ac-
cesibilidad, Sostenibilidad, Seguridad, Creatividad, Movilidad y Transporte, y
Promocién y Mercadeo.

A partir de estos referentes, en el afio 2023 el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
de Colombia organizé una serie de mesas técnicas de trabajo con los destinos del pais que
ya venian avanzando en la implementacién del modelo DTI, ya sea porque contaban con
un diagndstico previo o porque se encontraban en proceso de construccién de este. Los
destinos participantes fueron: Bogotd, Medellin, Pereira, Cartagena, Cali y Bucaramanga.

A través de estas mesas, desarrolladas bajo una metodologia prdctica y participativa,
se identificaron los elementos del modelo que han demostrado efectividad, asi como
aquellos que requieren ajustes o deben ser replanteados. Este ejercicio permitié esta-
blecer cudles aspectos debian mantenerse, modificarse o eliminarse, reconociendo la
necesidad de incluir un eje de seguridad turistica como dimensién transversal clave
por su impacto en diversas dreas del desarrollo turistico.
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Estas reflexiones y resultados técnicos sirvieron como insumo para la formulacién de
la Resolucién 0724 del 7 de junio de 2024, la cual define los lineamientos de la Estrate-
gia DTI para Colombia. Cabe resaltar que, hasta el momento, Colombia no cuenta con
una metodologia propia consolidada para la gestién de destinos turisticos inteligen-
tes. Aun asi, dispone de la Norma Técnica Colombiana NTC 6749 de 2024, que especifica
los requisitos y buenas practicas para una gestion inteligente integral, dirigida tanto
a prestadores de servicios turisticos como a atractivos turisticos.

En este contexto, para orientar la transformacién de los destinos turisticos, el pais ha
adoptado la siguiente definicién de Destino Turistico Inteligente:

“Un Destino Turistico Inteligente es un lugar donde la accesibilidad universal, la inno-
vacion y la tecnologia son pilares fundamentales para la experiencia de los visitantes
y el desarrollo sostenible del destino. Alli, los viajeros se integran con fluidez al terri-
torio y se impacta de manera positiva la calidad de vida de la comunidad anfitriona.”
(Resolucion 0724 de 2024, 2024).

En el marco de la Resolucién 0724 de 2024, el Ministerio define seis ejes fundamentales
para el Modelo DTI Colombia: gobernanza, tecnologia, innovacion, accesibilidad, sosteni-
bilidad y seguridad. Asimismo, establece los lineamientos para la implementacién de la
Estrategia Nacional DTI, la cual se estructura en torno a cinco componentes principales.

Figura 5.
Componentes para la Estrategia DTI para Colombia
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Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2024b).
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El primer componente se refiere a la gobernanza de la metodologia DTI, que marca
la ruta estratégica para la gestion de los destinos turisticos inteligentes en el pais. Su
proposito es fomentar una administracion alineada con principios clave como la inno-
vacion, la tecnologia, la competitividad y la capacidad de adaptacién al mercado. Esta
estructura de gobernanza se implementa a través de directrices técnicas emitidas perio-
dicamente mediante circulares oficiales, y se articula con instancias previamente defini-
das que buscan fortalecer a los destinos en su camino hacia la consolidacién como DTI.

El segundo componente establece los niveles de gestion de los DTI, proponiendo una
clasificacion continua que permite medir el progreso de cada destino en la implemen-
tacién de la metodologia. Esta medicién considera las particularidades, realidades y
necesidades de cada territorio, lo que facilita un acompafiamiento mads cercano, efec-
tivo y adaptado a su contexto.

Figura 6.
Niveles de gestion de los DTI en Colombia.
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Nivel

Nivel 2. Destinos transformadores 50% - 79,9%

Nivel 1. Destinos creadores _ 0%- 49,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%
Porcentaje de cumplimiento

Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2024b)

En cuanto al tercer componente, este se enfoca en las herramientas para la gestién
de los DTI. Aqui se destaca el valor de contar con instrumentos técnicos, metodolo-
gicos y tecnoldgicos que apoyen el diagndstico, la planeacidn, el seguimiento y la
evaluacion. Estas herramientas permiten tomar decisiones basadas en evidencia y
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promueven la implementacién de buenas prdcticas para una gestion turistica mas
eficiente e inteligente. El cuarto componente aborda la cadena de valor del turis-
mo desde una perspectiva inteligente, que busca impulsar la adopcién de practicas
innovadoras, sostenibles, tecnolégicas y accesibles por parte de todos los actores
y eslabones del sector. Y, el quinto componente hace referencia a los beneficios e
incentivos dirigidos a los territorios que decidan implementar la metodologia DTI.
Entre estos beneficios se encuentran el acceso a recursos técnicos y financieros, el
fortalecimiento institucional y el reconocimiento a nivel nacional e internacional.
Uno de los incentivos mas destacados es la medalla al mérito turistico en la catego-
ria de turismo inteligente.

Colombia ha intentado avanzar en la formulacién de un marco normativo para la
gestion inteligente, no obstante, después de emitida la resolucién 0724 de 2024, -por la
cual se definen los lineamientos de la estrategia para la creacion y gestién de los Des-
tinos Turisticos Inteligentes en Colombia- han sido pocos los avances en la consolida-
cién del modelo. El pais atin no cuenta con una metodologia de DTI, o una hoja de ruta
clara sobre el modelo. La inclusién de este en el programa nacional de calidad turistica
puede ser considerado un error de enfoque, toda vez que el modelo DTI se conceptua-
liza como un modelo de gestién que se asemeja mas a un enfoque de planificacién y
gestion del destino y no a un programa de calidad.

2.3.7. Conclusiones y recomendaciones

En Colombia, el modelo de DTI surgié como alternativa a las metodologias tradiciona-
les de planificacidn, que resultaban insuficientes frente a la complejidad del territorio,
los retos del ordenamiento urbano y la articulacién entre actores, por lo que este enfo-
que se consolidé como una propuesta mds integral al integrar sostenibilidad, tecnolo-
gia, accesibilidad e innovacién en la gestién turistica.

La adopcién en el pais fue impulsada principalmente por gobiernos locales y por
liderazgos personales en ciudades como Medellin, Bogotd, Cali y Bucaramanga, que
decidieron avanzar incluso sin contar con una orientacién clara por parte del go-
bierno nacional, lo que dejé en evidencia que el éxito de este enfoque no depende
Unicamente del cumplimiento técnico, sino también de factores decisivos como la
continuidad institucional, la voluntad politica y una buena colaboracién entre los
actores del territorio. En este proceso, la resistencia al cambio y la falta de apro-
piacién del modelo, sobre todo desde el sector empresarial, se han convertido en
obstdaculos significativos para su consolidacidn y sostenibilidad, por lo que resulta
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esencial blindar los procesos frente a los cambios de gobierno y definir politicas que
permitan asegurar la continuidad de los DTI a largo plazo.

Aunque el modelo espafiol de SEGITTUR sirvié como punto de partida, su aplicacién
en contextos colombianos encontrd importantes limitaciones, ya que desafios como la
sostenibilidad ambiental en entornos rurales, las brechas en infraestructura tecnolé-
gica y las dificultades para escalar operativamente el modelo mostraron la necesidad
de adaptarlo al contexto nacional, por lo que algunos territorios, como Cali y Paipa,
optaron por enfoques mas flexibles, como el propuesto por la Red Iberoamericana de
DTI, lo cual evidencia la importancia de contar con metodologias contextualizadas
que respondan a las realidades locales. Esto, a su vez, implica desarrollar capacidades
técnicas en los procesos y fortalecer el talento humano en los destinos.

A pesar de que se han dado pasos importantes, como la publicacion de la Resolucién
724 de 2024 y la adopcién de la Norma Técnica Colombiana NTC 6749:2024, el pais aun
carece de una politica nacional de Destinos Turisticos Inteligentes y de una metodolo-
gia oficialmente definida y adaptada al contexto local que permita guiar su implemen-
tacién de forma coherente en todo el territorio.

En ese orden de ideas y de cara al futuro, el modelo de DTI en Colombia parece orien-
tarse hacia un enfoque hibrido que recoge elementos de distintas metodologias inter-
nacionales, como SEGITTUR y la Red Iberoamericana, aunque con una mirada cada
vez mds marcada hacia la institucionalizacién por encima de la certificacion, donde
su sostenibilidad dependerd de la capacidad para demostrar valor a los gobiernos
locales y establecer mecanismos de continuidad que superen los cambios de adminis-
tracién y los ciclos politicos.

Es propdsito de este ejercicio de andlisis, documentar y visibilizar el proceso de DTI que
se ha desarrollado en Colombia para brindar algunas recomendaciones a los destinos,
entre estas, es imperante adaptar el modelo al contexto colombiano, a las caracteristi-
cas y condiciones propias de cada territorio, ya que limitar la visién del turismo Ginica-
mente a la promocién genera desconexion entre las politicas turisticas y el desarrollo
del destino.

En ese mismo sentido, es necesario socializar de manera amplia y efectiva la Resolu-
cién 0724 de 2024, que establece los lineamientos para la creacion y gestiéon de Desti-
nos Turisticos Inteligentes en Colombia puesto que, actores del sector la desconocen
y esto ha dificultado su implementacién en los territorios. Resulta igual de importan-
te fomentar una cultura de apropiacién ciudadana y gremial del modelo DTI, desde
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una estrategia integral que sensibilice y promueva la participacién de los actores en

* espacios de co-creacién orientados hacia una gobernanza colaborativa con enfoque

inclusivo.
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2.4.1. Introduccion: objetivos y métodos

En 2025, el turismo se encuentra en un punto de inflexién, consolidando su recupera-
cion tras afios de transformacién marcados por crisis sanitarias, cambios tecnolégi-
cos y nuevas demandas sociales. Este nuevo escenario exige una vision estratégica
y responsable del desarrollo turistico, en la que el concepto de turismo sostenible se
ha posicionado como pilar fundamental. Como ha expresado ONU Turismo en 2018,
“El futuro del turismo serd sostenible o no serd”. El turismo seguira siendo un pilar fun-
damental, presente y futuro, como motor de desarrollo econémico, social y ambiental
a nivel mundial sélo si es sostenible.

La gestién eficiente de los recursos naturales, la inclusién social, la autenticidad cul-
tural y la resiliencia climdtica ya no son opcionales, sino condiciones imprescindibles
para garantizar la competitividad a largo plazo del sector. En este contexto, las certifi-
caciones y la adopcién de normas internacionales se han convertido en herramientas
clave para asegurar la calidad, la transparencia y la mejora continua en la gestién
de los destinos. Al mismo tiempo, la conformacién de alianzas estratégicas y redes
colaborativas entre actores publicos, privados y comunitarios es vital para afrontar
desafios globales como la digitalizacién, el cambio climdtico o la gestién de flujos tu-
risticos. En este entramado de interdependencias, la conectografia, es decir, la red
de conexiones fisicas y digitales que dan forma a nuestras interacciones, redefine el
mapa del turismo mundial, potenciando nuevos hubs, corredores turisticos inteligen-
tes y sinergias regionales.

Frente a estas dindmicas, la adopcién de la metodologia de Destinos Turisticos Inteli-
gentes (DTI) se perfila como una respuesta integral para transformar los destinos en
espacios mas sostenibles, accesibles, innovadores y conectados. La perspectiva hacia
2030 demanda una evolucién desde el modelo tradicional de turismo hacia ecosiste-
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mas inteligentes, basados en datos, gobernanza participativa y tecnologias aplicadas
al bienestar del visitante, de los residentes y del entorno.

En este marco, la Red Iberoamericana de DT1 y la Red Espanola de DTI han jugado un
papel crucial al impulsar procesos de transferencia de conocimiento, buenas practi-
cas y lecciones aprendidas, que han beneficiado a México y a LATAM. Gracias a estas
redes, se ha fortalecido la capacidad técnica de los destinos, promoviendo modelos de
gobernanza mas efectivos e inclusivos. México, a su vez, ha asumido un rol de lideraz-
go regional a través de experiencias ejemplares como la certificacién de Tequila como
DTI, que se ha convertido en un referente para otros destinos de LATAM. Esta expe-
riencia ha contribuido a dinamizar la agenda de inteligencia turistica en la regién,
mostrando el potencial de los DTI como motores de desarrollo sostenible e innovacion
territorial. Por ello, entender y aplicar el enfoque DTI no solo es una ventaja competiti-
va, sino una necesidad para garantizar la viabilidad y el liderazgo turistico.

Objetivo general y especificos

El objetivo general de este trabajo es analizar la incorporacién del modelo de Destino
Turistico Inteligente en México, identificando su evolucién, metodologias aplicadas,
politicas publicas involucradas y los principales desafios y logros alcanzados.

Los objetivos especificos incluyen:

1. Examinar la cronologia de introduccién y desarrollo del modelo DTI en el pais.

2. Identificar el modelo metodoldgico de DTI implementado, sus ejes, indicadores y
resultados.

3. Generar reflexiones criticas sobre el impacto y proyeccién del DTI en el contexto
mexicano.

Materiales y métodos

Este articulo se elabor6 mediante una metodologia cualitativa de tipo descriptivo-a-
nalitico, utilizando el andlisis documental como técnica principal. Se revisaron fuentes
primarias y secundarias, como documentos oficiales de la Secretaria de Turismo (SEC-
TUR), informes internacionales de la OMT y SEGITTUR, articulos académicos, publi-
caciones digitales y bases de datos estadisticas (INEGI, Datatur, BID). Los documentos
fueron seleccionados por su relevancia, actualidad y pertinencia respecto a los objeti-
vos del estudio.
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2.4.2. Caracterizacion del pais

Meéxico, es una de las economias emergentes mas destacadas a nivel mundial y figura
como uno de los principales destinos turisticos del planeta. Con una poblacién esti-
mada en 132 millones de habitantes para el afio 2025 y una densidad poblacional de
aproximadamente 68 personas por kildémetro cuadrado, el pais ha experimentado un
crecimiento urbano sostenido. Actualmente, alrededor del 88 % de sus habitantes re-
side en zonas urbanas, principalmente en dreas metropolitanas como la Ciudad de
México, Guadalajara y Monterrey (Worldometer, 2025; World Population Review, 2025).

En términos macroecondémicos, México proyecta un Producto Interno Bruto (PIB) nomi-
nal de aproximadamente 1.69 billones de délares para el ano 2025, con un PIB per cdpita
cercano a los 12 690 ddlares (Trading Economics, 2025). Dentro de esta estructura eco-
ndémica, el turismo representa uno de los sectores mas dindmicos y estratégicos. Segin
datos de la Secretaria de Turismo (SECTUR), en 2023 el PIB turistico alcanzd los 2.582
billones de pesos, lo que representa el 8.6 % del PIB nacional (SECTUR, 2024). Este sector
genera cerca de cinco millones de empleos directos, y un 57 % de ellos son ocupados por
mujeres, lo cual evidencia su impacto en la inclusion y el desarrollo social (CNET, 2025).

En términos de conectividad, el 91 % del turismo internacional entra por cinco aero-
puertos clave: Ciudad de México (19 %), Los Cabos (11 %), Cancun (7 %), Puerto Vallarta
(8 %) y Guadalajara (6 %) (CNET, 2025). Los destinos mas visitados del pais incluyen
la Ciudad de México —que en 2023 recibié mds de 56.4 millones de visitantes, de los
cuales 14.4 millones fueron turistas internacionales—, asi como Cancun, Riviera
Maya, Puerto Vallarta, Guadalajara y Los Cabos (Tourism Analytics, 2024). Estos desti-
nos concentran entre el 7 % y el 11 % del turismo nacional, consoliddndose como polos
turisticos de alto impacto econémico y cultural (El Pais, 2025a).

Asimismo, el turismo de cruceros ha mostrado un notable crecimiento. Entre enero y
octubre de 2024, mds de 36 millones de turistas llegaron a México via crucero, gene-
rando ingresos por encima de los 666 millones de délares. Para 2025, se proyecta que
mds de 10 millones de pasajeros arriben por esta via, beneficiando particularmente a
puertos como Cozumel, Progreso y Ensenada (El Pais, 2025b).

Ademds del impacto directo en la economig, el turismo en México impulsa una cade-
na de proveeduria que genera cerca de 67 millones de délares, siendo las pequeiias y
medianas empresas (Pymes) responsables del 93 % del total de empresas del sector
(CNET, 2025). Esta estructura contribuye al desarrollo regional, la sostenibilidad eco-
ndémica y el fortalecimiento de la identidad cultural del pais.
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Meéxico, como uno de los paises mds visitados del mundo, ha asumido el reto de adap-
tarse a estas nuevas demandas. A través de una estrategia que combina identidad
cultural, innovacién tecnoldgica y desarrollo social, el pais ha integrado multiples ini-
ciativas que reflejan este cambio de paradigma. Un ejemplo destacado es el programa
de Pueblos Mdgicos, una politica publica que ha promovido el rescate y promocion
de pequenias localidades con atributos histéricos, naturales y culturales Unicos. Es-
tos destinos han sido clave para descentralizar el turismo, redistribuir los beneficios
econdmicos y fomentar el turismo de experiencias auténticas. Lugares como Real de
Catorce (San Luis Potosi), Tepoztldn (Morelos) o Valle de Bravo (Edomex) ofrecen acti-
vidades que conectan al visitante con la comunidad, la gastronomia tradicional y las
tradiciones.

Durante el afio 2023, México recibié un total de 75 millones de visitantes internaciona-
les. De ellos, 42.2 millones fueron turistas permanentes y 32.8 millones excursionistas,
reflejando un crecimiento interanual del 13.7 %. El ingreso de divisas por turismo in-
ternacional ascendid a 30 810 millones de ddlares, con un gasto promedio por turista
aéreo de aproximadamente 1126 délares (INEGI & Banco de México, 2024). En paralelo,
el gasto promedio general del turista se ubico en torno a los 730 délares (CNET, 2025).
Ademds, en enero de 2025 se registré un incremento del 8.5 % en la llegada de turistas
internacionales respecto al mismo mes del afio anterior, alcanzando los 3.94 millones
de visitantes (INEGI & Banco de México, 2024).

Por otra parte, México ha comenzado a implementar el modelo de Destino Turistico
Inteligente (DTI), una iniciativa que impulsa la transformacién digital del sector tu-
ristico con enfoque en la sostenibilidad, accesibilidad, innovacién y gobernanza. Bajo
este esquema, destinos como Tequila (Jalisco) y Cozumel (Quintana Roo) empezaron a
integrar en 2015 tecnologias digitales para gestionar flujos turisticos, mejorar la ex-
periencia del visitante, facilitar la inclusion y proteger el entorno natural y cultural.
Desde 2021 Tequila ha incorporado el modelo DTI en forma integrada y otros destinos
como Cancun estdn en proceso de distincién, mientras otros destinos como CDMX,
Querétaro y Puerto Vallarta han demostrado interés en iniciar el proceso.

Gracias a la sinergia entre programas como Pueblos Mdgicos, la pronta adopcién del
modelo DTy la respuesta del sector a las tendencias globales, México ha logrado man-
tenerse competitivo en el mercado turistico internacional. Al mismo tiempo, ha impul-
sado modelos de desarrollo turistico mds justos, resilientes y alineados con los valores
contemporaneos de respeto por el patrimonio, inclusién social y cuidado del ambiente.
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2.4.3. Estructura gubernamental del turismo en México

La gobernanza del turismo en México estd liderada por una estructura institucio-
nal compleja y multiescalar que vincula al gobierno federal con los niveles estatal y
municipal. En el centro de esta red se encuentra la Secretaria de Turismo (SECTUR),
dependencia del Ejecutivo Federal encargada de formular, ejecutar y evaluar la po-
litica turistica nacional. Su mandato se basa en la Ley General de Turismo, el Plan
Nacional de Desarrollo y el Programa Sectorial de Turismo, y tiene como eje trans-
versal el desarrollo sostenible, la innovacién y la competitividad del sector (Gobierno
de México, 2024).

Estructura funcional de SECTUR

SECTUR estd encabezada por una persona Titular, quien se apoya en una estructura
integrada por la Subsecretaria de Turismo y tres Unidades Administrativas estraté-
gicas: la Unidad de Innovacién y Politica Turistica, la Unidad de Informacion y Se-
guimiento, y la Unidad de Administracién y Finanzas. A esta estructura se suma la
Direccion General de Asuntos Juridicos. Cada una cuenta con direcciones generales
especificas que coordinan acciones sectoriales, estratégicas y operativas en distintos
ambitos del desarrollo turistico.

La Subsecretaria de Turismo agrupa direcciones generales que atienden temas de
promocién nacional e internacional, atraccién de inversiones, certificacion, desarrollo
regional, normatividad y verificacién, sustentabilidad, profesionalizacién y los servi-
cios brindados por Angeles Verdes. Estas instancias son las responsables de coordinar
programas de alto impacto como Pueblos Mdgicos y estrategias de desarrollo turistico
territorial.

La Unidad de Innovacién y Politica Turistica disefia politicas publicas innovadoras,
promueve el desarrollo de productos turisticos diferenciados, fomenta la coordina-
cidén intersectorial e impulsa el turismo social y accesible. De esta unidad dependen
las direcciones generales encargadas de la innovacién del producto, gestién social de
destinos y politica turistica.

La Unidad de Informacién y Seguimiento lidera la planeacién sectorial, el segui-
miento y evaluacién de programas, el manejo del Registro Nacional de Turismo y
la operacién del Sistema Nacional de Informacién Estadistica del Sector Turismo.
También coordina el Atlas Turistico de México y promueve estudios de prospectiva y
evaluacién de impacto.
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La Unidad de Administracién y Finanzas se encarga de la planeacién presupuestaria,
gestion de recursos humanos, materiales y tecnolégicos, asi como de los sistemas in-
ternos de operaciéon administrativa y de las politicas de equidad de género dentro de
la dependencia. Coordina ademds la operacion del Servicio Profesional de Carrera y

procesos internos de proteccion civil.

La Direccion General de Asuntos Juridicos asesora a todas las unidades administrativas
y revisa la legalidad de los actos, convenios y politicas implementadas por la Secretaria.

Cabe senalar que referencias a estructuras anteriores —como las Subsecretarias de
Planeacién, Innovacién y Operacién Turistica— corresponden a una organizacion
previa al reglamento vigente de 2021, por lo que deben considerarse como contexto

histérico o estructural previo en el andlisis.

En cuanto a la relacién con los actores territoriales, SECTUR mantiene una estrecha
coordinacién con las secretarias estatales de turismo, gobiernos municipales y acto-
res privados. Este entramado permite la implementacion de estrategias alineadas al
ambito local, adaptando los lineamientos federales a las realidades regionales.

Asimismo, SECTUR colabora con organismos como INAH, SEMARNAT, PROFECO, SE-
GITTUR y la OMT en temas de sostenibilidad, derechos del turista e innovacién turisti-
ca. También mantiene vinculos con el sector privado a través de asociaciones como el
CNET, AMDETUR, AMAV, AMHM, FEMATUR y MICE México.

Estas estructuras y alianzas permiten a la Secretaria de Turismo articular politicas
publicas con vision territorial, principios de sostenibilidad, innovacién digital y gober-
nanza participativa. No obstante, persisten desafios relacionados con la coordinacion
intergubernamental, el financiamiento operativo y el sequimiento efectivo de indica-

dores de desempeno.

En materia de inteligencia turistica, SECTUR la impulsa mediante capacitacién, con-
venios de cooperacion técnica (especialmente con SEGITTUR) y financiamiento de
diagnoésticos. Si bien no se dispone de un presupuesto especifico publicado, la inte-
gracion en redes internacionales y la adopcidén de diagnésticos territoriales reflejan
un compromiso sostenido (SECTUR, 2025). A la fecha, tanto SECTUR como la CDMX
son integrantes de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes como
miembros institucionales y observadores, lo cual muestra el compromiso de México
hacia los DTL
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2.4.4. Adopcion y evolucion del modelo de Destino Turistico Inteligente en México

La introduccién del modelo de Destino Turistico Inteligente (DTI) en México constituye
un proceso gradual y estratégico, impulsado desde principios de la Giltima década por
la Secretaria de Turismo (SECTUR), en alianza con entradas internacionales y una
fuerte légica de politica publica.

En enero de 2015, en el marco de la Feria Internacional de Turismo (FITUR), SECTUR y
la Sociedad Estatal para la Gestién de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas (SEGI-
TTUR) firmaron un convenio para trasladar el modelo espaiiol de DTI a México. El ob-
jetivo principal fue adaptar y tropicalizar el enfoque europeo, tomando en cuenta las
caracteristicas territoriales, institucionales y sociales del pais (SECTUR, 2015; SECTUR
& SEGITTUR, 2015). Esta colaboracion marcd el inicio de la transferencia de la Metodo-
logia de Destino Turistico Inteligente en México, disefiada para mejorar la competiti-
vidad y resiliencia de los destinos, mediante mejores infraestructuras de conectividad,
participacién local y enfoque en calidad de vida de los residentes (SECTUR, 2015) .

A continuacion, se presenta la cronologia del proceso de implementacién:

+ 2013-2017: SECTUR, en colaboracién con SEGITTUR, realizé un diagnéstico de
capacidad y necesidades de los destinos nacionales para recibir el modelo DTI,
partiendo de la metodologia oficial que destaca cinco ejes estratégicos (tecnolo-
gia, innovacioén, gobernanza, accesibilidad y sostenibilidad)

+ 2015: Firma del convenio en FITUR, con la meta de pilotear la transicion de des-
tinos maduros hacia la categoria de inteligentes, en un esquema multisistémico
que incluia actores publicos, privados y académicos (SECTUR & SEGITTUR, 2015;
Expansion, 2015) .

+ 2019-2020: Desarrollo de una estructura institucional interna que facilit6 la
ejecucion de los diagnésticos y adaptacion de herramientas tecnolégicas, desti-
nada a fortalecer la formulacion de politicas y lineamientos del Modelo Mexica-
no DTI (SEGITTUR, 2019-2020).

+ 2021: Tequila (Jalisco) se certificé como el primer Destino Turistico Inteligente
en América Latina, destacando aspectos como conectividad, sostenibilidad, ac-
cesibilidad e implementacién de una plataforma digital para monitoreo y ges-
tién participativa del destino.

+ 2022-2024: Expansion de la Red Iberoamericana de DTI, con México como
miembro activo desde su lanzamiento en Medellin en 2022, participando en jor-
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nadas técnicas y formacién (FITUR, 2025). SECTUR conformé una Unidad de In-
novacidén y Politica de Destinos Inteligentes, fortaleciendo capacidades técnicas
y administrativas.

+ 2025: Se consolida una segunda etapa de expansion, con convocatorias esta-
tales para nuevos proyectos piloto, financiamiento, alianzas conjuntas (por
ejemplo, con BBVA en FITUR 2025) y certificaciones subnacionales. Aunque no
existe una ley nacional especifica que regule los DTI, SECTUR ha emitido linea-
mientos sectoriales y convenios que instituyen el modelo como politica publica,
respaldado por un enfoque de innovacién turistica. Bajo este marco normativo,
se han generado diagnosticos, asistencia técnica y certificaciones en destinos
como Tequila y Cozumel (Expansion, 2015).

Los casos piloto en Cozumel y Tequila ilustran cabalmente la aplicacién prdctica
del modelo. Cozumel inicié un diagnéstico estructural en 2015, con participacién de
stakeholders publicos y privados, aunque atiin no ha avanzado en su proceso. Tequila,
por su parte, se constituy6 en el primer DTI certificado en México en 2021 (SEGITTUR,
2022; Vidales Astello, 2022).

En sintesis, el modelo de Destino Turistico Inteligente llegd a México por medio de una
estrategia publica internacionalizada, apoyada por convenios, diagndsticos, certi-
ficaciones piloto y capacitacion técnica. Esta ruta institucional puso en marcha un
modelo normativo y operativo que, aunque aun sin una ley especifica, opera como
politica nacional con respaldo interinstitucional, basado en alianzas, datos, tecnologia
y gobernanza local.

2.4.5. Politicas publicas y marcos legales orientados a la inteligencia turistica en
México

La adopcién del modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) en México ha sido
acompafiada por la creacién de un entorno juridico-administrativo sélido, impul-
sado principalmente por la Secretaria de Turismo (SECTUR). Aunque no existe una
ley especifica para los DTI, si se cuenta con instrumentos legales que fortalecen su
implementacién a través de la integracién de la inteligencia turistica en el marco
sectorial nacional.

La Ley General de Turismo establece en su articulo 11la competencia concurrente entre
el gobierno federal —a través de SECTUR—, las entidades federativas y los municipios
para planear, promover, regular y evaluarse en turismo (Camara de Diputados, 2023).
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Su Reglamento, presentado en 2015, institucionalizé el Programa de Ordenamiento

Turistico, el cual dota a la autoridad de una herramienta para organizar territorial-

mente a los destinos, incorporando criterios de sostenibilidad, calidad y gobernanza,

elementos fundamentales para el enfoque DTI (Camara de Diputados, 2015; SECTUR-
-CONACYT, 2018).

A su vez, SECTUR ha fortalecido el marco normativo sectorial, mediante la publicacién

de manuales, lineamientos y actualizaciones legales que promueven la modernizaciéon

institucional, la gobernabilidad del turismo y la innovacién tecnoldgica en los destinos
(SECTUR, 2023) . Entre estos instrumentos destacan:

El Atlas Turistico de México, regulado por el Reglamento de la Ley General (art.
25), el cual crea una base de datos georreferenciada para la toma de decisiones
en los destinos.

La existencia de mds de 263 instrumentos normativos, incluyendo NOMs, regla-
mentos y guias técnicas que apoyan la aplicacién de politicas turisticas en los
distintos niveles de gobierno (SECTUR, 2023).

La inteligencia turistica se consolida como un eje transversal dentro del Pro-
grama Sectorial de Turismo 2020-2024, el cual plantea “modernizar el marco
normativo del sector para fortalecer la conduccién de la politica turistica” —in-
cluida la digitacién de datos y la gestion por informacién (SECTUR, 2023).

Complementariamente, la incorporacién de México a la Red Iberoamericana de
DTI, junto con la firma de convenios con SEGITTUR desde 2015, ha permitido la
transferencia de metodologias, capacidades técnicas y lineamientos especificos
para la certificacién, diagnéstico y operacion de los destinos inteligentes (Go-
bierno de México, 2015; SECTUR, 2024).

El disefio de la Unidad de Innovacién y Politica de Destinos Inteligentes, creado
por decreto de SECTUR en 2024, representa un avance institucional concreto, al
centralizar las funciones vinculadas a los diagnésticos DTI, la homologacién de
indicadores, el seguimiento técnico y la cooperacién internacional. Esta unidad
opera en coordinacién con la Subsecretaria de Planeacién —encargada de Es-
tadisticas e Inteligencia Turistica— y la Subsecretaria de Innovacién, facilitan-
do esquemas multisectoriales y participativos.

A nivel estatal y municipal, diversas entidades han complementado estos esfuerzos

con leyes locales que integran componentes de inteligencia turistica. Un ejemplo es
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la Ley de Turismo Sostenible y Desarrollo Artesanal del Estado de México (2021, refor-
mada 2024), que obliga a la creacién de observatorios turisticos y sistemas de registro
digital, propiciando la inclusividad del andlisis de datos en la gestion local del destino

En resumen, aunque en México no existe legislacion especifica para DTI, si se cuenta
con un marco legal articulado que propicia su desarrollo. La Ley General de Turismo
y su Reglamento, los programas sectoriales actualizados, la institucionalizacién de
unidades competentes y los convenios internacionales constituyen una base juridica y
operativa para consolidar la inteligencia turistica como componente permanente en
las politicas nacionales, estatales y locales.

2.4.6. Modelo de metodologia DTI aplicada en México

En México convergen dos enfoques principales en la implementacién del modelo de
Destino Turistico Inteligente (DTI): el modelo original desarrollado por SEGITTUR (Es-
pafia) y la metodologia denominada modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Tu-
risticos Inteligentes. Aunque ambos comparten principios fundamentales, SECTUR ha
decidido adoptar oficialmente el modelo iberoamericano, considerado mds adecuado
para el contexto latinoamericano.

1. Elmodelo de SEGITTUR (Espana)
El modelo pionero, impulsado por SEGITTUR, se basa en cinco ejes vertebrado-
res: gobernanza, innovacion, tecnologia, sostenibilidad y accesibilidad, sopor-
tados por criterios de evaluacién rigurosos (SEGITTUR, 2015; SEGITTUR, s. f.).
Este enfoque comprende dos ciclos: adhesion, diagndstico (97 requisitos y 261
indicadores) y planificacién; y monitorizacion, implementacién y renovacion
cada dos anos.

2. Elmodelo de la Red Iberoamericana de DTI
Este modelo conserva los cinco ejes de SEGITTUR, pero simplifica el proceso—
reduciendo requisitos e indicadores—y otorga mayor flexibilidad para adap-
tarse a realidades latinoamericanas. La metodologia contempla 77 requisitos
combinados en 152 indicadores definidos por la Red, con un enfoque mds prag-
mdtico de autodiagnoéstico y plan de accién (Neuronamagazine, 2024; Red Ibe-
roamericanag, s. f.).

SECTUR ha decidido priorizar el modelo iberoamericano por su “tropicalizacién” del
enfoque europeo, lo que facilita la adopcién en destinos mexicanos y permite iniciar el
proceso con menos barreras estructurales (Tequila Inteligente, 2024). Ambos modelos
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enfatizan una gestién integrada y participativa, el uso de tecnologias de datos (big
data, plataformas como OptimizaData) y la evaluacién constante mediante indicado-
res adaptados a cada contexto (SEGITTUR, 2022; SECTUR, 2024).

a) Casos de aplicacion en México los DTI 2015 a 2025: Criterios para seleccionar des-
tinos piloto Cozumel y Tequila

La Direccién General de Gestién de Destinos, encabezada en 2015 por José Angel Diaz
Rebolledo, liderd el proceso técnico de implementacion, con respaldo del Subsecretario
de Innovacién y Desarrollo Turistico, Carlos Joaquin Gonzdlez. Ambos coincidieron en
que los destinos mexicanos debian prepararse para competir a escala global no solo
por belleza o historia, sino también por inteligencia y capacidad de gestién integrada.

Como parte de la estrategia, se seleccionaron dos destinos piloto: Cozumel (Quintana
Roo) y Tequila (Jalisco). La eleccién de Cozumel respondid a su cardcter insular, conso-
lidacién turistica, y facilidad logistica para implementar el diagndstico. En el caso de
Tequila, la propuesta vino de identificar un Pueblo Mdagico con vision de largo plazo, li-
derazgo comunitario y capacidad operativa, encabezado por el Consejo de Desarrollo
Integral de Tequila (CODIT).

Cozumel fue seleccionado como el primer destino piloto para la implementacién del
Modelo Mexicano de Destino Turistico Inteligente (DTI), en parte por sus condiciones
geogradficas que permitian delimitar con claridad los alcances del diagnéstico. Se tra-
taba de un destino maduro, consolidado en el turismo de sol y playa, con una alta
recepcion de cruceros y una estructura operativa ya existente. Ademds, su cardcter in-
sular ofrecia una ventaja metodoldgica para controlar variables y facilitar el andlisis.

Entre el 6 y el 10 de abril de 2015 se llevd a cabo la visita técnica de SEGITTUR a la isla,
en coordinacién con la Direcciéon General de Gestiéon de Destinos de SECTUR, enca-
bezada por José Angel Diaz Rebolledo. En esa fase se realizaron entrevistas, talleres,
recorridos y sesiones de trabajo con representantes de los tres niveles de gobierno,
empresarios turisticos, asociaciones civiles, universidades y actores comunitarios.

El objetivo de esta etapa era aplicar el diagndstico integral basado en los cinco ejes del
modelo SEGITTUR: gobernanza, sostenibilidad, tecnologia, innovacién y accesibilidad.
Se recopilaron mas de 400 indicadores cualitativos y cuantitativos para medir el esta-
do de avance de Cozumel como destino turistico inteligente.

Posteriormente, el 14 de diciembre de 2015, se realizé la entrega oficial del Informe de
Diagndstico y del Plan de Accién a las autoridades municipales y estatales (SECTUR,
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2025). Este documento present6 las areas de oportunidad identificadas, asi como las li-
neas de intervencién para avanzar hacia la consolidacién de Cozumel como el primer
DTI de México y la primera ‘Smart Island’ fuera de Europa.

Entre los principales hallazgos del diagnéstico destacaron la necesidad de fortalecer la
infraestructura tecnoldgica del destino, mejorar la conectividad digital, implementar
una plataforma integrada de servicios turisticos, y establecer mecanismos de gober-
nanza colaborativa que articularan al sector publico y privado en torno a objetivos
comunes. Asimismo, se identificaron oportunidades para avanzar en sostenibilidad
ambiental mediante practicas de eficiencia energética, manejo de residuos, movilidad
urbana y preservacion de los ecosistemas costeros. La inclusion social y la accesibili-
dad universal también fueron reconocidas como dreas prioritarias para lograr una
experiencia turistica mds equitativa y competitiva.

El proceso en Cozumel evidencié que la aplicacion del modelo DTI no es meramente tec-
noldgica, sino estructural. Implica una nueva forma de pensar, planificar y gestionar
el destino, donde el dato, la evidencia y la participacién multiactor son esenciales. La
experiencia sirvié como prueba de concepto para replicar el enfoque en otros destinos
de México con vocacién turistica. Cozumel inicié en 2015 diagnésticos bajo el modelo
SEGITTUR, pero su proceso se vio retrasado a la espera de recursos y coordinacion
interinstitucional (Risisbi, 2021).

b) Resultados

Tequila (Jalisco) fue el primer destino certificado como DTI en América Latina median-
te diagnostico bajo el modelo iberoamericano. El proceso incluyd un autodiagndsti-
co, plan de accién y adopcién de una plataforma de gestién (Tequila Inteligente, 2021;
Red Iberoamericana, 2024). Tequila alcanzé un alto nivel de cumplimiento (>80 %) y la
distincién DTI, implementando plataforma digital para monitoreo turistico (Tequila
Inteligente, 2021).

A lo largo del proceso, Tequila ha evidenciado una evolucién continua y consistente
en cada uno de los ejes metodoldgicos de SEGITTUR. En gobernanza, el cumplimiento
pasd del 62.8% en 2016 al 83% en 2021, consolidando estructuras de participacién como
el CODIT. En accesibilidad, el progreso ha sido aiin mds notorio, desde 27.1% en 2016
hasta el 84.7% en 2021, gracias a mejoras en infraestructura, disefio universal y solu-
ciones tecnoldgicas inclusivas.
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Figura 1.
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En el eje de innovacion, avanzé del 51.8% en 2016 al 80.6% en 2021, reflejando una cul-
tura de mejora continua y la creacién de productos turisticos novedosos. La sosteni-
bilidad también mostrd un incremento importante, pasando de 47.2% a 83.5%, eviden-
ciando acciones concretas como la adopcioén de energias renovables, programas de
mitigacién de huella de carbono y certificaciones ambientales. Finalmente, en el pilar
tecnoldgico, el cumplimiento crecié de 55.8% a 79.6%, con iniciativas como el desplie-
gue de Wi-Fi gratuito, andlisis de big data, trazabilidad y movilidad inteligente.

En conjunto, Tequila pasé de un nivel de cumplimiento promedio del 52.5% en 2016 a
un 80.4% en 2021. Este avance global de mds de 33 puntos porcentuales permitié que el
destino lograra el umbral del 80% necesario para certificarse como DTI. Este proceso
de transformacién integral ha sido posible gracias a la cooperacién publico-privada,
la visién estratégica del Grupo JB, Mundo Cuervo, Secretaria de Turismo del Estado de
Jalisco y la Ruta del Tequila, la participacién ciudadana, asi como la articulacién ins-
titucional. Tequila representa un modelo replicable que demuestra cémo un municipio
de escala intermedia puede liderar la innovacién turistica y urbana en la regién.

Cozumel por su parte evidencia la limitacién de recursos y necesidad de mayor coordi-
nacién para avanzar hacia la certificaciéon (Risisbi, 2021). Cancun, seleccionado por la
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Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes para el piloto iberoamericano
en 2024, participd en el autodiagnéstico con mas de 90 destinos de América Latina,
confirmando su compromiso con indicadores de sostenibilidad, tecnologia y gober-
nanza (Neuronamagazine, 2024).

En conclusiéon, México ha adoptado una estrategia dual, pero se estd consolidando el
modelo de la Red Iberoamericana de DTI como la metodologia prioritaria para el pais,
facilitando la implementacion del DTI en consonancia con los recursos y capacidades
de los destinos locales.

La adopcién del modelo de Destino Turistico Inteligente (DTI) en México ha sido una
experiencia enriquecedora que combina lecciones aprendidas de los casos emblema-
ticos de Espafia y América Latina. La coexistencia de los modelos de SEGITTUR y de la
Red Iberoamericana de DTI ha permitido implementar una estrategia dual, en la cual
el enfoque regional —disefiado para afrontar realidades latinoamericanas— se con-
solida como la opcién mds viable para los destinos mexicanos.

2.4.7. Reflexion critica sobre el impacto y proyecciéon de los DTI en México

El modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) representa una oportunidad estra-
tégica para transformar la manera en que se gestiona el turismo en este siglo. Este en-
foque, que integra sostenibilidad, innovacién, tecnologia, accesibilidad y gobernanza,
ha demostrado generar impactos positivos medibles, tanto econémicos como sociales,
especialmente en paises como Esparia, donde se han consolidado mds de 150 DTI dis-
tinguidos y una red de 619 miembros institucionales y territoriales.

En el contexto latinoamericano, aunque mds incipiente, se observan avances importantes
con destinos reconocidos en Brasil, Argentina, Colombia y México. Sin embargo, México se
encuentra rezagado, con solo un DTI distinguido oficialmente: Tequila, Jalisco, reconocido
en 2020. Esto contrasta fuertemente con su papel como potencia turistica regional, lo que
revela una brecha entre su potencial y su adopcion efectiva del modelo DTI.

Diversas razones explican esta brecha: la falta de voluntad politica, la escasa visién
estratégica a largo plazo, la confusién conceptual entre ciudad inteligente y destino
inteligente, y la ausencia de financiamiento adecuado, tanto publico como privado.
A esto se suma la débil comunicacién institucional sobre los beneficios y modelos exi-
tosos, lo que limita el interés y compromiso de gobiernos locales y actores turisticos.

Mientras tanto, los casos de éxito en Espafia y algunos paises de América Latina de-
muestran que adoptar el enfoque DTI no se trata simplemente de incorporar tecnolo-
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gia, sino de gestionar de manera integral y consciente los territorios turisticos. Estu-
dios confirman que en estos destinos:

+ Seduplica la estancia media de los visitantes,

+ Disminuye la pobreza y aumenta la inversion privada,

+ Se generan empleos inclusivos, especialmente para mujeres y jovenes,

+ Sefortalece la sostenibilidad, la infraestructura turistica y la seguridad ciudadana.

El problema en México no radica en la falta de soluciones, sino en cémo se gestionan. El
pais cuenta con la tecnologia, los recursos humanos, los casos de éxito cercanos y una
rica diversidad cultural y natural. Pero necesita migrar de una légica de “etiquetar”
iniciativas como inteligentes hacia una auténtica gestion inteligente de sus destinos.

Enlos DTI, el 80 % de la inteligencia no tecnoldgica y solo el 20 % depende de tecnologia.

Por tanto, si México desea avanzar como lider turistico global, debe adoptar una vi-
siébn mas ambiciosa y articulada sobre los DTL. Ello implica:

+ Establecer politicas publicas con metas claras,

+ Voluntad politica a través de la asignacion de presupuestos

- Fortalecer alianzas interinstitucionales y con el sector privado,

+ Participar activamente en redes iberoamericanas de destinos inteligentes,
+ Promover capacitacion y transferencia de conocimiento,

+ Priorizar la inversidn en gestién integral mds que en equipamiento tecnolégico
aislado.

El modelo DTI no solo eleva la competitividad turistica; también mejora la calidad de
vida de las comunidades anfitrionas. México tiene todo para liderar este proceso, si
se decide a apostar por una transformacién inteligente, sostenible e inclusiva de su
modelo turistico.

2.4.8. Recomendaciones y conclusiones

La consolidacién del modelo de Destino Turistico Inteligente en México representa una
oportunidad transformadora para el desarrollo turistico sostenible, inclusivo y com-
petitivo. Con base en las experiencias exitosas tanto en Espafia como en América La-
tina, es posible extraer elementos clave que pueden orientar las politicas y practicas
futuras del pais.
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Primero, se propone escalar el modelo DTI a otros destinos turisticos con vocacién de
desarrollo, incorporando ajustes metodoldgicos basados en las lecciones aprendidas
de Cozumel y Tequila. Es fundamental que estos ajustes respondan a criterios técnicos
y a las capacidades locales, la participaciéon comunitaria y las particularidades del
entorno (Tequila Inteligente, 2021).

Segundo, se recomienda integrar formalmente el modelo DTI dentro de los Programas
Sectoriales de Turismo, tanto a nivel federal como estatal y municipal. Esta accién do-
taria de estabilidad institucional al enfoque, garantizando su implementacién con-
tinda mas alla de los ciclos politicos.

Tercero, es esencial establecer fondos especificos para la innovacién turistica que
permitan financiar herramientas tecnolégicas, conectividad y soluciones de accesi-
bilidad. Como sefiala SEGITTUR (2022), la inversion en infraestructura digital es un
componente crucial para la sostenibilidad y modernizacién de los destinos.

Cuarto, fomentar la capacitacién técnica de funcionarios publicos y operadores turis-
ticos resulta indispensable. Las experiencias de la Red Iberoamericana y de SEGITTUR
muestran que la apropiacién local de las metodologias depende en gran medida del
fortalecimiento de capacidades humanas (SEGITTUR & AECID, 2024).

Quinto, se sugiere fortalecer la investigacién aplicada desde universidades y centros
de innovacién para desarrollar indicadores adaptados, modelos de evaluaciéon efi-
cientes y estrategias de seguimiento. La colaboracién académica permitird consolidar
evidencia empirica y evaluar el impacto real del modelo (Garcia Moreno & Ferndndez
Alcantud, 2023).

Al analizar los casos de éxito de DTI en América Latina y Espaiia, se identifican varios
factores criticos de éxito: pensamiento holistico, gobernanza efectiva, organizacién
territorial coherente, capacidad para gestionar destinos, metodologias validadas, so-
luciones escalables y sostenibilidad econémica. También destacan impactos medibles
como la duplicaciéon de la estancia media, disminucién de la pobreza, generacion de
empleo (especialmente para mujeres y jovenes), y mejora en accesibilidad, seguridad
y movilidad (Tequila Inteligente, 2024).

El significado profundo del DT, su capacidad para transformar los espacios turisticos
en sistemas vivos, resilientes y colaborativos, son las temdticas que en esta seccion se
desarrollan. Desde la relacién entre residentes y visitantes, pasando por la adaptacién
metodoldgica de los modelos internacionales, hasta la evolucién hacia enfoques rege-
nerativos, se traza un recorrido que busca ir mas alld de las etiquetas, situando al DTI
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como la estratégica de desarrollo territorial, anclada en la inteligencia colectiva y en
el respeto hacia las comunidades y los ecosistemas.

Un factor decisivo en la evolucion de estos destinos ha sido la diferenciacién metodo-
ldgica entre el modelo desarrollado por SEGITTUR en Espafia y la versién adaptada
por la Red Iberoamericana de DTI para América Latina. Aunque ambas comparten
una base conceptual comun, responden a contextos econémicos, institucionales y ter-
ritoriales distintos. La metodologia espanola, impulsada por SEGITTUR, se aplica prin-
cipalmente en destinos turisticos maduros, con infraestructura consolidada, amplia
experiencia en gestién y financiamiento significativo proveniente de fondos estruc-
turales de la Unién Europea. En este contexto, los indicadores presentan un nivel de
exigencia elevado, ajustados a los estandares europeos.

Por su parte, la metodologia de la Red Iberoamericana de DTI se orienta a destinos
emergentes de Ameérica Latina, con realidades mds complejas en términos de capaci-
dad institucional, sostenibilidad financiera y nivel de digitalizacién. Esta adaptacién
contempla una inversién publico-privada mds equilibrada, acorde al contexto regio-
nal, e incorpora indicadores calibrados segun la realidad de cada territorio. A pesar
de estas diferencias, se ha identificado un 80% de compatibilidad entre ambas meto-
dologias, lo que confirma su alineacién conceptual y facilita la cooperacién y homolo-
gacién entre regiones (Red Iberoamericana DTI, 2023).

Finalmente, se concluye que el enfoque DTI debe institucionalizarse como una politica
de Estado centrada en la gestién inteligente de los destinos turisticos como instrumen-
to para mejorar la calidad de vida, fortalecer la cohesién social y garantizar la soste-
nibilidad. La gestiéon basada en datos, la interoperabilidad tecnoldgica, la gobernanza,
la conectografia y la participacién ciudadana deben ser los pilares de este proceso.
Todo esto en un marco de cooperacion regional e internacional mostrando resultados
e impactos para su replicacién y escalabilidad.
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2.5.1. Introduccion

El presente trabajo tiene como objetivo trazar un panorama sobre el proceso de
transformaciéon de Montevideo en Destino Turistico Inteligente (DTI), cuyos hitos
destacados son la elaboracién del Plan Departamental de Turismo (PDT) en 2024, y
la certificacién de Montevideo como Destino Turistico Inteligente por parte de SEGI-
TTUR en 2025.

Los autores de este texto han tenido participacién directa en el proceso durante los
ultimos dos afios, sea desde la labor técnica en la Divisién Turismo de la Intendencia
de Montevideo (IM) o como docentes de la Licenciatura en Turismo de la Universidad
de la Republica (UDELAR), trabajando junto a la divisién. A lo largo de este proceso se
han producido diversos informes, registros, documentos y materiales audiovisuales,
asi como multiples instancias de participacién que involucran a la Intendencia de
Montevideo, los municipios, el sector turistico y ciudadania. Lo anterior conforma un

profuso corpus de informacion que admite varios niveles de andlisis.

En lo que refiere a la metodologia con que fue elaborado el presente texto, ésta se basa
en la reflexion critica sobre el proceso y los insumos generados en su desarrollo, ba-

sado principalmente en el andlisis documental, la observacién y la reflexion critica.

El texto comienza con una caracterizacién de la actividad turistica en Uruguay y en
Montevideo, para luego centrarse en narrar el proceso de transformacién en DTI. Pos-
teriormente se realizan algunas consideraciones acompanadas de una serie de desa-

fios a futuro. El trabajo se cierra con un somero balance de lo realizado hasta ahora.
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2.5.2. Caracterizacion del pais

La Republica Oriental del Uruguay es un pais de dimensiones relativamente pequenas
en comparacioén con sus vecinos regionales (Brasil y Argentina), con una superficie de
176.220 km? y una poblacién estimada en 3.499.451 habitantes en 2023 (INE, 2024). Su
densidad poblacional es baja, de alrededor de 20 habitantes por kilometro cuadrado,
y presenta una fuerte concentracién en el drea metropolitana: la capital, Montevideo,
reline aproximadamente el 37% de la poblacién nacional.

El territorio uruguayo se organiza en 19 departamentos, cada uno con un nivel de au-
tonomia administrativa ejercida por su érgano ejecutivo, compuesto por la/el Inten-
dente Departamental y un érgano legislativo: la Junta Departamental (ver figura 1).
Las autoridades departamentales (intendentes) se eligen mediante sufragio universal
cada cinco anos. A partir de la Ley N.° 18.567, promulgada el 13 de septiembre de 2009,
se establecié la creacion de entidades territoriales denominadas municipios, con el ob-
jetivo de descentralizar la administracién y acercar la gestion publica a la ciudadania.
Actualmente existen un total de 125 municipios en todo el pais.

Desde el punto de vista econdmico, el pais presenta un Producto Interno Bruto (PIB) no-
minal cercano a los 79,7 mil millones de délares y un PIB per capita de unos 23.526 délares
(Uruguay XXI, 2025)°. En 2024 la economia uruguaya mostré un crecimiento de 3,1 %. Sin
embargo, segun el Instituto Nacional de Estadistica (INEq, 2025), en el mismo afio el 17,3 %
de la poblacién del pais estaba bajo la linea de pobreza, con especial afectacién a ninos/
as menores de seis anos (32,2 %) y hogares con jefatura femenina (16 %). Ademds, segun el
mismo Instituto (INEb, 2025) persisten niveles altos de informalidad laboral (22,7 %) y un
indice de Gini de 0,394 que evidencia una concentracion persistente del ingreso.

La actividad turistica en Uruguay ha sido un factor dindmico en el crecimiento del
pais en los Gltimos afos. Proceso que se vio interrumpido con la pandemia del virus
SARS-CoV-2. Pas6 de recibir 494 millones de ddlares por concepto de ingresos en el afio
2004 a mas de 1.750 millones de ddlares en 2024, en lo que es un evidente aumento del
numero de visitantes de turismo receptivo, pasando de 1,8 millones a mds de 3.341.830
en el mismo lapso. En esos 20 afos, hubo periodos en los que el turismo represento el
6,4% del PBI nacional. En relacién al empleo formal en turismo, segin el Centro de Es-
tudios de la Realidad Econémica y Social (CERES), en 2023 el promedio fue de 104.288
cotizantes®, lo que equivale al 6,9% del total.

5 Fuente: https://www.uruguayxxi.gub.uy/es/monitor-macro/

6  Cuantificacién realizada por CERES con base en datos del Banco de Prevision Social (BPS).
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Los principales mercados emisores de turistas hacia Uruguay contintian siendo los
paises vecinos, en particular Argentina y Brasil. En 2024 los visitantes argentinos su-
peraron los 900 mil, con un gasto total de 923 millones de délares, mientras que Brasil
aport6 alrededor de 468 mil turistas (MINTUR, 2024). También se destacan los flujos
provenientes de Europa (152 mil), Norteamérica (108 mil), Chile (70 mil) y Paraguay (52
mil), junto con otros mercados americanos emergentes (MINTUR, 2024).

En cuanto a la distribucién territorial, el turismo se concentra principalmente en la
Regién Metropolitana, que capta mds del 40 % de los vigjes internos, y en la Regién
Este, donde se encuentran Punta del Este, con un 26,3 %. Le siguen en importancia el
Centro-Sur (13,6 %), el Litoral (10,2 %) y el Norte (8,5 %) (MINTUR, 2024). Los destinos
mas reconocidos son Montevideo, que recibe cerca de un millén de turistas internacio-
nales por ano, Punta del Este y Colonia del Sacramento, declarada Patrimonio Mun-
dial por la UNESCO.

En Uruguay, la administracién publica del turismo estd centralizada en el Ministerio
de Turismo (MINTUR), creado en 1986. El MINTUR define politicas, planes estratégicos
y acciones de promocion del pais como destino turistico, y trabaja coordinadamente
con las intendencias departamentales y los municipios, que gestionan la oferta turis-
tica de sus territorios segun las caracteristicas locales. La gestién turistica también
involucra a entidades privadas y organizaciones de la sociedad civil, como cdmaras
empresariales y asociaciones de prestadores de servicios.

El marco estratégico y normativo del turismo en Uruguay se encuentra respaldado
por la Ley N.° 19.253 de Turismo (2014), que regula la actividad de los distintos actores
turisticos, promueve la sostenibilidad y el acceso al turismo. En linea con esta ley, el
pais implement6 el Plan Nacional de Turismo Sostenible 2030, que orienta el desarrollo
del sector hacia la sostenibilidad ambiental, la diversificacién de la oferta, la innova-
cidn, la formacion de recursos humanos, la inclusién social y la igualdad de género,
promoviendo un turismo que genere beneficios econémicos, sociales y ambientales de
manera equilibrada (MINTUR, 2019). Cabe sefalar que, a nivel nacional, ain no se ha
definido una estrategia formal para implementar el modelo de Destinos Turisticos In-
teligentes, aunque existen bases conceptuales y planes alineados con esta perspectiva.

A nivel de formacién en turismo, Uruguay cuenta con una oferta educativa tanto técni-
ca como universitaria. En el dmbito técnico, la Universidad del Trabajo (UTU) ofrece di-
ferentes propuestas formativas como la Tecnicatura en Gestiéon de Empresas Turisticas,
el Tecndlogo en Itinerarios Culturales Turisticos Sostenibles y la Tecnicatura en Organi-

93



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
. 2.5. Uruguay: Gobernanza colaborativa y cooperacion regional para destinos inteligentes

zacién de Eventos y Congresos. En el Gmbito universitario, la Licenciatura en Turismo de
la Universidad de la Republica, vinculada a la Facultad de Humanidades y Ciencias de la
Educacién (FHCE), con mas de 20 afios de trayectoria, se dicta actualmente en las sedes
de Salto y Maldonado’. Esta carrera ha impulsado investigaciones interdisciplinarias en
campos como economia, antropologia, sociologia, derecho y otros.

La comprension del turismo en Uruguay y de la trayectoria de sus politicas publicas
también se sustenta en investigaciones académicas que han documentado su evolu-
cidén histérica y su desarrollo institucional, véase por ejemplo (Da Cunha et al., 2012),
Campododnico (2018) y Quintana (2018).

2.5.3. Montevideo: ciudad capital y destino turistico

Montevideo, la capital de Uruguay, concentra gran parte de la poblacioén y la activi-
dad econdmica del pais. Con una superficie de 530 km? y una poblacién estimada en
1.383.965 habitantes en 2023 (INE, 2024). La ciudad se distribuye en barrios que combi-
nan dreas residenciales, comerciales, culturales y turisticas, con una fuerte presencia
del litoral costero del Rio de la Plata, que constituye uno de sus principales atractivos
para visitantes nacionales e internacionales.

Tal como se menciond anteriormente, el tercer nivel de gobierno en Uruguay lo confor-
man los municipios, que en el departamento de Montevideo son ocho y estdn nombra-
dos con letras (A, B, C,CH, D, E, Fy G).

Cada municipio esta gobernado por un 6rgano de cinco miembros, el Concejo Munici-
pal, cuyas funciones son ejecutivas y administrativas. El/la alcalde/sa es quien preside
dicho 6rgano y los/las cuatro miembros restantes son concejales/as municipales. Tanto
alcaldes/as como concejales/as municipales se eligen por la ciudadania mediante voto
directo, junto a intendentes y ediles, en las elecciones departamentales y municipales.

A grandes rasgos, el cometido de los municipios es satisfacer las necesidades indi-
viduales y colectivas de los habitantes de cada territorio a través de la implementa-
cion de politicas publicas. Por su parte, los alcaldes y alcaldesas tienen por obligacion,
ademds de presidir las sesiones del Concejo Municipal, hacer cumplir la normativa
departamental y municipal, asi como gestionar y administrar el municipio a partir del
presupuesto proveniente del sequndo nivel de gobierno (la Intendencia).

7  https://fhce.edu.uy/turismo/
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Montevideo, ademas, cuenta con la particularidad de tener 18 Centros Comunales Zo-
nales (CCZ) distribuidos y articulados entre los ocho municipios; todo ello, a su vez,
vinculado directamente con el segundo nivel de gobierno. En dichos centros zonales
se promueve la participacion ciudadana en todos los dmbitos. Esto quiere decir que el
tercer nivel de gobierno en el departamento se compone de municipios que, a su vez,
nuclean los CCZ. Estos centros existen desde 1990, periodo en que comenzo un proceso
de descentralizacién y participaciéon ciudadana a nivel departamental. Por tanto, los
CCZ son anteriores a la municipalizacion y, en sus origenes, se organizaban de una
manera algo diferente a la actual.

En lineas generales, un CCZ es una dependencia descentralizada de la IM que se en-
carga de aspectos vinculados a la gestién administrativa (trdmites, reclamos, solici-
tudes, servicios, informacion, entre otros). Cuenta también con un érgano deliberante,
el Concejo Vecinal, creado en 1993 y conformado por entre 25 y 40 vecinos/as y repre-
sentantes de organizaciones sociales. Su funcién es consultiva, asesora, de contralor
de la gestion y, ademds, se debaten alli propuestas barriales. Asimismo, tiene un papel
preponderante en lo referido a la elaboracién del presupuesto quinquenal.

Los miembros del Concejo Vecinal son elegidos por voto secreto y universal en cada
zona y su mandato dura dos anos. En el contexto de los Concejos Vecinales operan
variadas comisiones zonales sobre temas que, por lo general, se enmarcan en diver-
sos programas impulsados desde el segundo nivel de gobierno o desde los municipios
como, por ejemplo, Cultura, Patrimonio, Medio Ambiente, Salud, Género, Turismo.

En relacion a la gestién turistica, la Division Turismo de la Intendencia de Montevideo
tiene a su cargo el desarrollo de la politica turistica del departamento, coordinando
con el Ministerio de Turismo, los municipios y actores regionales. Sus funciones in-
cluyen fomentar, conservar y promover los atractivos turisticos de la ciudad, tanto a
nivel nacional como internacional; coordinar los servicios departamentales vincula-
dos al turismo; establecer acuerdos con entidades publicas y privadas para impulsar
la promocién del destino; y gestionar infraestructuras turisticas de la Intendencia,
como el Centro de Conferencias, el Mirador Panordmico y la Sala Ernesto De los Cam-
pos (Intendencia de Montevideo, 2022).

Montevideo se configura como un destino turistico multiproducto, caracterizado por
la coexistencia y articulacion de diversas tipologias de oferta. La estructura de su de-
manda se concentra, fundamentalmente, en dos grandes segmentos: el turismo re-
creativo, vinculado al ocio, la cultura y la experiencia urbana; y el turismo profesional,
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asociado a viajes de negocios, congresos, convenciones y otros eventos corporativos.
En correspondencia con esta segmentacion, los productos turisticos estratégicos del
destino se orientan, por un lado, hacia el turismo cultural, sustentado en un valioso
acervo patrimonial —material e inmaterial—, y, por otro, hacia el turismo de reunio-
nes, incentivos, congresos y exposiciones (MICE), respaldado por una infraestructura
especializada y servicios de calidad. A ello se suma la relevancia de Montevideo como
principal puerto de escala de cruceros del pais, lo que la convierte en la principal puer-
ta de entrada maritima de visitantes internacionales.

En 2024, Montevideo, como principal puerta de ingreso al pais, absorbi6 una parte sig-
nificativa del turismo receptivo alcanzando 509 millones de délares americanos por
concepto de gasto turistico. Del total de 898.297 no residentes, el flujo turistico estuvo
marcado principalmente por argentinos (37.3 %), seguidos por uruguayos no residen-
tes (19,6 %) y luego por brasilenos (12%).

En lo que refiere al turismo interno, Montevideo se posiciona como un destino de alta
relevancia, gracias a su amplia agenda de eventos, actividades culturales, deportivas
y recreativas, que actian como factores de atraccién para visitantes procedentes de
otros departamentos. De acuerdo con los registros del Observatorio Turistico del Mi-
nisterio de Turismo, durante el afio 2024 la capital recibi6 867.688 visitantes internos
registrando un promedio de estadia de 9 noches por visita, indicador que refleja una
alta retencién del visitante y un potencial impacto econémico sostenido en el tiempo.

Respecto a la procedencia geogrdfica de estos visitantes, se observa una correlacion di-
recta con la proximidad territorial: el departamento de Canelones encabeza el ranking
con la mayor representatividad porcentual, seguido por Maldonado y Colonia.

La dindmica espacial de la actividad turistica presenta una marcada concentracion
geografica en dos dreas de alta significancia: el Casco Histdrico (Ciudad Vieja) —que
funciona como ntcleo patrimonial, cultural y de identidad urbana— y la zona costera al
este del departamento, donde se combinan atractivos paisajisticos, oferta gastronémica
y hotelera. Esta concentracion plantea tanto desafios como oportunidades en términos
de descentralizacidn, diversificacion territorial y sostenibilidad de flujos turisticos.

En agosto de 2025, momento en que se escribe este texto, y segun el registro de opera-
dores turisticos del Ministerio de Turismo, Montevideo cuenta con aproximadamente
1000 empresas turisticas registradas en este organismo, clasificadas en las siguientes
categorias: agencias de transporte, agencias de vigje, alojamientos turisticos, acti-
vidades deportivas, bodegas, establecimientos rurales, inmobiliarias, corredores in-
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mobiliarios, guias turisticos, turismo aventura, rentadoras de autos, y organizadores
profesionales de congresos. Del mismo modo, un gran nimero de micro y pequefios
emprendimientos del sector gastrondémico y artesanal participan directamente de la
cadena, principalmente en dreas con gran afluencia de turistas.

De acuerdo con el procesamiento y la difusién de informacién?® realizada por la Divi-
sién Turismo, a partir del andlisis de la Encuesta Continua de Hogares (ECH/INE), se
estima que en Montevideo, durante el ano 2024, aproximadamente 52.000 personas se
encontraban empleadas en actividades caracteristicas del turismo, cifra que equivale
al 7,6 % del total de ocupaciones del destino.

El comportamiento del empleo turistico evidencié una leve contraccién en compara-
cién con el nivel alcanzado en 2023. En paralelo, el andlisis del impacto econdémico
senala que la actividad turistica generd el 1,7 % del valor agregado departamental,
destacdndose como principales vectores dinamizadores el comercio, la gastronomia y
los servicios culturales.

La caracterizacion de la estructura ocupacional del sector revela una participacion
paritaria entre mujeres y hombres, un grado de formalidad superior al promedio de-
partamental y una prevalencia de niveles educativos medios. Asimismo, se constata
una mayor proporcién de empleo dependiente y una marcada concentracion territo-
rial de la fuerza laboral, con residencia mayoritaria en el propio departamento.

2.5.4. Antecedentes en la planificacién turistica de Montevideo

La ciudad cuenta con una prolongada trayectoria de articulacién publico-privada,
que ha constituido un marco sélido para el desarrollo de procesos de planificacion
turistica.

Uno de los hitos iniciales fue la conformacion de la Corporacién Turistica de Monte-
video, en 2001, liderada por la Intendencia de Montevideo y con financiamiento total-
mente publico. Posteriormente se crea el Conglomerado de Turismo de Montevideo,
reuniendo a empresas, asociaciones, organismos publicos y entidades académicas
para trabajar en la diversificacién de productos, la mejora de la competitividad y la
promocién conjunta del destino. Su funcionamiento se basé en mesas temdticas y pla-
nes de accién plurianuales, integrando también diagndsticos y estudios de mercado.

8  https://www.descubrimontevideo.uy/sites/default/files/2025-06/Empleo-en-Montevideo-2024.html
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Hacia 2010, el Conglomerado se convierte en Asociaciéon Turistica de Montevideo
(ATM)® como una entidad representativa del sector privado turistico local, actuando
como interlocutor ante las autoridades y promoviendo acciones de asociatividad, in-
tegracion sectorial, desarrollo de productos y comercializacién, vigente al dia de hoy.

En 2018, ante la necesidad de posicionar la ciudad en el segmento de turismo de reu-
niones, se creo el Bureau de Congresos y Visitantes de Montevideo, una organizacién
orientada a la captacion y gestion de eventos, congresos y ferias, el cual buscé la arti-
culacién con prestadores de servicios especializados pero que no prospera.

En conjunto, estos organismos han configurado una arquitectura de gobernanza tu-
ristica que, si bien ha enfrentado desafios de sostenibilidad institucional y financiera,
ha permitido sentar bases para una planificacién mds integrada, con espacios de par-
ticipacién multiactor, visiéon estratégica compartida y mayor capacidad de gestion
frente a un mercado turistico cada vez mds competitivo.

A nivel de gestién publica, el crecimiento del turismo y su impacto en la estructura
socioeconémica del departamento implicé una ampliacién y redefinicién de las fun-
ciones de la Divisiéon Turismo de la Intendencia de Montevideo. Este proceso se tradujo
en la incorporacién gradual de competencias vinculadas a la gestién estratégica del
sector, reflejandose en el cambio de drea de referencia, al pasar, en el afio 2005, de la
Direccién de Cultura a la Direccién de Desarrollo Econdmico, con el objetivo de forta-
lecer la planificacién, coordinacién y promocién de la actividad turistica como instru-
mento de desarrollo local.

2.5.5. Inicios de la apuesta por modelos de DTI en la ciudad

Durante el periodo 2015-2020, Montevideo inicié la implementacién de algunas inno-
vaciones tecnoldgicas y mejoras en la gestién urbana, sentando las bases para una
transformacién progresiva de la administracién publica departamental. Este proceso
se consolidé en la gestion 2020-2025 a través de un conjunto de estrategias integrales
tendientes a mejorar la calidad de vida de los habitantes y que involucraron a multi-
ples sectores de la comuna. El objetivo fue incrementar la eficiencia de los servicios
publicos, ampliar la participacion ciudadana y fortalecer la sostenibilidad urbana. Si
bien no se contd con un documento rector unico, la Intendencia de Montevideo avan-
z6 en la definicién de politicas tecnolégicas y ambientales, orientadas a optimizar la
toma de decisiones y a elevar la calidad de vida de la poblacion.

9  https://www.descubrimontevideo.uy/asociacion-turistica-de-montevideo
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En el marco de este proceso, en 2020, Montevideo fue distinguida como Ciudad Inteli-
gente de Iberoamérica durante el Smart City Expo LATAM Congress, reconocimiento
que reflejé los avances en transformacion digital impulsados por la comuna. Estas
iniciativas permitieron, entre otros logros, la implementaciéon de un plan estratégico
de gestion y continuidad de servicios, garantizando su operatividad incluso durante
la pandemia del virus SARS-CoV-2.

En el mismo periodo, y ya concibiendo a Montevideo como ciudad inteligente, se co-
mienza a trabajar en el proceso de conversion de la ciudad en un destino turistico
inteligente. Los primeros acercamientos a la temdtica se realizaron con el Instituto
Valenciano de Tecnologias Turisticas (Invatur), uno de los pioneros en la aplicacién del
Modelo de Destinos Turisticos en los destinos de la Comunidad Valenciana.

En 2018 se elaboré el documento “Montevideo: de ciudad turistica a destino turistico
inteligente (2018-2022)™°, cuya propuesta central se basa en el concepto de Destino
Turistico Inteligente (DTI). El enfoque inicial resalt6 las oportunidades que brindan las
tecnologias de la informacién y la comunicacién para optimizar la gestién turistica y,
de manera mds amplia, la administracion del desarrollo territorial, promoviendo un
modelo de gobernanza innovador que difiere de las prdcticas tradicionales.

Es importante subrayar que, en el marco conceptual actual de los DTI, la atencién ha
trascendido el enfoque exclusivamente tecnoldgico, adoptando un modelo integral
orientado a la sostenibilidad, que considera dimensiones sociales, ambientales y eco-
ndémicas de la actividad turistica.

La estrategia se organizé en cuatro dmbitos principales, que permitieron definir li-
neas de accién sobre las cuales se articularon proyectos y medidas concretas. Aunque
no todas las iniciativas fueron implementadas durante el periodo, el documento esta-
blecié una hoja de ruta clara para la transformacién del turismo convencional hacia
un modelo inteligente, proporcionando los lineamientos metodoldgicos y estratégicos
para su desarrollo futuro.

En 2020 hubo cambio de gobierno departamental mientras la pandemia del virus
SARS-CoV-2 exigia la paralizacién de la actividad turistica en la mayor parte de los
destinos.

En 2022, iniciando un proceso de reapertura, la capital fue seleccionada por el Ban-
co Interamericano de Desarrollo (BID) para recibir asistencia técnica en el marco del

10 https://montevideo.gub.uy/sites/default/files/biblioteca/estrategia-2022-corregidal.pdf
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programa Turismo Futuro. Esta iniciativa buscaba contribuir a la competitividad y
sostenibilidad del sector turistico de América Latina y el Caribe mediante la adopcién
de tecnologias digitales y emergentes, y fue un impulso para que Montevideo profun-
dizara en una de las dimensiones del modelo DTI.

En febrero de 2023, la Intendencia de Montevideo firmé un convenio con la Sociedad
Mercantil Estatal para la Gestién de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas (SE-
GITTUR), organismo dependiente del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo de
Espafia, para implementar una nueva forma de gestion turistica.

A lo largo de este proceso se analizaron los datos disponibles en relacién con los ejes
estratégicos, se realizaron entrevistas con responsables de distintas dreas de la Inten-
dencia de Montevideo y con referentes de organismos publicos y privados vinculados
al sector, y se elaboré una hoja de ruta para la implementacién de mejoras. Con la
puesta en marcha de los nuevos proyectos, se alcanzaron resultados que transforma-
ron significativamente la concepcion del turismo. Como reconocimiento a este avance,
en julio de 2023 Montevideo fue distinguido por Segittur como Destino Turistico Inte-
ligente adherido, convirtiéndose en la quinta ciudad de América Latina en obtener
dicha acreditacion.

Meses antes, Montevideo se adhirié a la Red Iberoamericana de DTI como miembro
titular, buscando fortalecer sus capacidades de planificacién y gestién mediante el
intercambio de conocimientos, la cooperacién técnica y la incorporaciéon de buenas
practicas de otros destinos que estaban implementando algin tipo de metodologia
asociada al DTL

Buscando visibilizar el proceso iniciado y conscientes de que se trataba de un modelo
que requeriria la apropiacién de toda la cadena de valor del turismo, la Intendencia
de Montevideo junto con la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacién de la
Udelar y la Asociacién de Universidades del Grupo Montevideo, con respaldo de Segi-
ttur, la Red Iberoamericana de DTI, el Instituto Ciudades del Futuro, la Asociacién Tu-
ristica de Montevideo y la Asociacién de Hoteles y Restaurantes del Uruguay, organi-
zaron el Seminario Internacional Turismo 360, en julio de 2023, el cual senté las bases
para la realizaciéon de la primera feria internacional de destinos turisticos inteligentes
de Uruguay, Turismo 360, la cual tuvo su segunda edicién en 2025.

Esa primera experiencia conjunta con la Licenciatura en Turismo dio paso a la sus-
cripcién de un convenio entre la Intendencia de Montevideo y la Facultad de Humani-
dades y Ciencias de la Educacién orientado a fortalecer la insercién del turismo en la
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escala municipal y con el propdsito de elaborar el Plan Departamental de Turismo. De
esa manera, desde 2023 se generd un proceso de articulacion entre los saberes aca-
démicos con los procesos de planificacién territorial y la participacion social, promo-
viendo una estrategia de desarrollo turistico descentralizado que reconoce el rol de
los municipios como actores clave en la consolidacién del modelo de Destino Turistico
Inteligente.

En marzo de 2025, el destino reafirmé su liderazgo en turismo inteligente, sostenible e
inclusivo en América Latina al ser premiado por segundo afio consecutivo como Destino

Turistico Inteligente del afio, un galardén otorgado por la Red Iberoamericana de DTIL.

El proceso de trabajo continud en base a las recomendaciones de Segittur, a las prio-
ridades definidas por la Divisién Turismo y al trabajo realizado con los 8 municipios,
alcanzando la distincién como Destino Turistico Inteligente, en mayo de 2025, al su-
perar el 80% de cumplimiento de los indicadores establecidos por el modelo. Con este
resultado, se convirtié en el decimosegundo destino a nivel mundial en alcanzar los

estandares de la metodologia desarrollada por Segittur.

Figura 1.

Porcentaje de cumplimiento por dimension del modelo DTI — Montevideo (2023—-2025).
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Fuente: Elaboracién propia a partir de informacién de la Divisién de Turismo (2025).

101



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
2.5. Uruguay: Gobernanza colaborativa y cooperacion regional para destinos inteligentes

2.5.6. Planificacion turistica de Montevideo: PDT (H2035) y planes municipales

Como ya fue mencionado en el apartado anterior, en 2023 la IM firmé un convenio
con la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion de la Universidad de la
Republica, a través de la Licenciatura en Turismo. El cometido principal fue apoyar a
la Divisién Turismo de la intendencia en la elaboracion y puesta en funcionamiento del
Plan Departamental de Turismo para Montevideo (PDT). Las actividades comenzaron
el 1° de diciembre del mismo afio. En ese contexto se conformé un equipo de tres do-
centes y nueve estudiantes avanzados de la licenciatura que llevaron y llevan a cabo
pasantias en cada uno de los ocho municipios de Montevideo, asi como también en la
oficina de la Divisién Turismo.

El equipo docente tuvo a su cargo la elaboracién y redaccién del PDT, asi como la or-
ganizacioén de instancias de didlogo en las que participaron representantes de los mu-
nicipios y demds actores que conforman el sector turistico. Este grupo también ha
coordinado y acompanado hasta el presente las actividades del grupo de pasantes a
nivel de municipios junto con la Divisién Turismo.

Puede senalarse ademds que para la elaboracion del plan se desarrollé una metodo-
logia sin precedentes en lo local, que implicé un trabajo participativo a nivel de terri-
torio involucrando diversos actores del sector turistico, de la administracién puablica
y de la ciudadania civil. El proceso de elaboracién del plan, incluyendo sus instancias
aprobatorias, dur6 gran parte del afio 2024.

Finalmente, el Plan Departamental de Turismo con horizonte 2035" fue aprobado por
el Consejo Departamental de Turismo a fines de 2024 y lanzado en enero de 2025; su
objetivo general es sentar las bases para un desarrollo turistico ordenado y sostenible
para Montevideo, en lo econdémico, social y ambiental, que apunte a garantizar los
derechos de la ciudadania, sujeto del plan. Sin duda alguna que el PDT opera como eje
estructurador del proceso de planificacién y gestion de la actividad turistica a nivel de
Montevideo.

El plan se estructura segiin el modelo de DTI, organizdndose en los cinco ejes ya cono-
cidos (gobernanza, tecnologia, innovacién, accesibilidad, sostenibilidad) a los cuales
se les agregd un sexto eje relativo a la democratizacion en el acceso al ocio y al turis-
mo, por considerarlo relevante en el contexto montevideano.

11  https://www.descubrimontevideo.uy/plan-departamental-de-montevideo
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Durante 2025 todo el equipo se ha abocado a la implementacién y puesta en marcha
del PDT, coordinando acciones tanto a nivel departamental como a nivel de munici-
pios.

Como ya fue mencionado, Montevideo presenta una compleja estructura adminis-
trativa descentralizada, organizada en ocho municipios que a su vez integran varios
centros comunales zonales donde operan diversas comisiones temdticas (ver Figura
2). Esta configuracion evidencia una importante capilaridad de gobierno, gestion y
participacién ciudadana que engloba los tres niveles de gobierno. Si bien el PDT es de
alcance departamental, su elaboracién implicé tomar en cuenta las diversas realida-
des de cada uno de los ocho municipios.

Paralelamente, en el plan se explicita la intencién de que cada municipio, dentro de su
autonomia, planifique y gestione la actividad turistica en su territorio. En virtud de lo
anterior, en la primera mitad de 2025 desde la Divisién Turismo y el equipo de trabajo
se impuls6 la elaboracion de planes municipales de turismo, que a su vez dialogan con
el PDT. Dicha elaboracién estuvo a cargo de funcionarias y funcionarios municipales
apoyados por pasantes del equipo y acompanados por el equipo técnico y la Divisién
Turismo.

El cometido de la elaboracién de estos planes es consolidar un proceso de descentra-
lizaciéon efectiva en donde haya sinergias tanto entre los distintos municipios como
entre ellos y el sequndo y primer nivel de gobierno, apostando a contemplar las es-
pecificidades y potencialidades de cada territorio, al tiempo que dialogando con las
politicas turisticas generadas desde la IM o desde el MINTUR.

Correlato de lo anterior, y también como accién que figura en el PDT, es la creacion de
la Mesa Intermunicipal de Turismo, un érgano de gobernanza compuesto por repre-
sentantes de municipios, Divisiéon Turismo, MINTUR y equipo técnico de la UDELAR.
El cometido es generar un dmbito de coordinacién, didlogo y cooperacién técnica y
politica en donde se contribuya a fortalecer la gobernanza territorial del turismo en
Montevideo, donde se arribe a decisiones compartidas, donde se fomente la intermu-
nicipalidad y la cooperacion, y haya una coordinacién en lo que refiere a la planifica-
cién de actividades de manera articulada, optimizando esfuerzos en el proceso.

Al presente, el proceso se encuentra en fase de implementacién del PDT, lanzando los
planes municipales y en un contexto de cambio de administracién tanto en el segundo
como en el tercer nivel de gobierno. Paralelamente a ello, se vienen elaborando los
planes quinquenales para intendencia y municipios.
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2.5.7. Sobre la implementacion del modelo: fortalezas, tensiones y oportunidades

La implementacién del modelo de DTI en Montevideo permitié elaborar un Plan De-
partamental de Turismo con amplia participacién de distintos actores, construido
a partir de un diagnéstico territorial que combiné instancias presenciales de inter-
cambio, sistematizacién de antecedentes y andlisis documental. Se realizaron talle-
res en todos los municipios, con la participacién de actores vinculados al turismo y
ala vida barrial, y se impulsaron instancias de devolucién y ajuste de los contenidos
preliminares.

Durante el proceso, se observé una resignificacion del turismo como practica posible
en diversos territorios de Montevideo, mas alla de los circuitos tradicionales asociados
al centro histdrico o la zona costera. Esto permitié visibilizar iniciativas, memorias y
potencialidades que suelen quedar fuera de la narrativa turistica hegeménica, y ten-
sionar visiones centradas exclusivamente en la atraccion de visitantes o el desarrollo
econdmico. Asi, se consolidé una mirada mas situada del turismo como herramienta
para el derecho a la ciudad y la valorizacién de los saberes locales.

El modelo DTI fue presentado desde el inicio como un horizonte orientador de la pla-
nificacién. Muchas personas con las que se dialogd percibieron el modelo como cen-
trado en la tecnologia, debido a su denominacién y origen vinculado a herramientas
digitales. Si bien actualmente contempla dimensiones de gobernanza, sostenibilidad
y experiencia turistica, esta percepcién puede generar tensiones en contextos mar-
cados por desigualdades sociales y carencias bdsicas, donde las prioridades de la
poblacién estdn mads relacionadas con el acceso al ocio, la mejora de servicios pu-
blicos o la generacién de empleo. La experiencia mostré que, para que el modelo sea
relevante, es necesario clarificar su alcance y vincularlo explicitamente a objetivos
sociales e inclusivos.

La participacién de estudiantes pasantes en los municipios permitié articular teoria y
prdctica en torno al modelo DTI, fortaleciendo su formacién académica y aportando di-
rectamente al desarrollo del proceso, a la vez que permitié observar los desafios de coor-
dinacién y gestién de un modelo que involucra multiples niveles y areas de gobierno.

El seguimiento del desempenio global del destino requiere articular competencias,
recursos y responsabilidades distribuidos entre distintos niveles de gobierno y areas
de la Intendencia, lo que plantea tensiones y desafios para la planificacién integrada.
Aplicar la metodologia a los diferentes municipios de Montevideo permitiria identifi-
car heterogeneidades internas, fortalezas y debilidades de cada territorio, y proyectar
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estrategias que reduzcan brechas y potencien tanto a los municipios como al conjunto
del departamento como DTI, consolidando un modelo mds participativo y adaptado a
las particularidades locales.

2.5.8. Perspectivas a futuro

La implementacion del modelo de Destinos Turisticos Inteligentes en América Lating,
si bien se presenta atractiva por su complejidad y alcance, enfrenta un conjunto de de-
safios estructurales que condicionan su consolidacién y permanencia, y -dependiendo
del destino-, afectaran mads o menos en cada una de las etapas.

En el caso de Montevideo, uno de los desafios radica en mantener la capacidad insti-
tucional y los modelos de gobernanza mds alld de los cambios de administraciones
publicas. La articulacién de las politicas multiactor que integren al sector privado,
la Academia y la ciudadania en torno a objetivos comunes requiere ejercicio, ensayo,
error, evaluacion, readecuacién permanente y presupuesto.

Ademds, persisten limitaciones en la formacién técnica y en el capital humano espe-
cializado en gestion de destinos turisticos inteligentes integrados a los equipos téc-
nicos permanentes, lo que de alguna manera limita la posibilidad de implementar
modelos de gobernanza que trasciendan los periodos de administracién politica. Con
estas consideraciones, es menester continuar con la alianza formalizada con la Li-
cenciatura de Turismo de la Universidad de la Republica y generar planes de accion
claros y eficientes que permitan implementar acciones planificadas e integradas en el
territorio, tendiendo a consolidar los procesos de descentralizacion.

En paralelo, emerge la necesidad de fortalecer la gestién de datos y los andlisis de
informacién y evidencia, frente a una falta de sistemas integrados de informacién
turistica que combinen estadisticas de movilidad, gasto, satisfacciéon del visitante y
percepcion ciudadana, ademds de estudios prospectivos. Mas alld de los esfuerzos que
se han hecho por obtener informacién de mayor y mejor calidad, aun no es posible me-
dir impactos de manera rigurosa, obstaculizando la toma de decisiones estratégicas y
limitando la posibilidad de hacer visible el papel del turismo en las economias locales,
inclusive para obtener presupuestos publicos tanto nacionales como departamentales
mds adecuados al derrame que esta actividad econdmica puede generar.

Por otra parte, tras haber alcanzado un elevado nivel de cumplimiento de los indica-
dores establecidos por el Modelo DTI de Segittur, el nuevo desafio consiste en conso-
lidar una mayor apropiacién por parte del sector empresarial turistico. Esto implica
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promover su participacién activa en los procesos de innovacién, sostenibilidad y di-
gitalizacion, de modo que la transformacién hacia un destino inteligente no quede
circunscripta a la gestion publica, sino que se traduzca en ventajas competitivas para
las empresas, mejoras en la experiencia del visitante y un impacto positivo en el de-
sarrollo local.

2.5.9. Consideraciones finales

La experiencia en territorio evidenci6 que la percepcién de la ciudadania y de los ac-
tores locales es clave. Aunque el modelo DTI no se limita a la tecnologia, el término “in-
teligente” y su origen vinculado a herramientas digitales generan la impresién de un
enfoque tecnocratico. En contextos marcados por desigualdades sociales y carencias
bdsicas, esta percepcion tensiona con las prioridades reales de la poblacién, como la
accesibilidad al ocio, la mejora de servicios publicos o la generacién de empleo. Esto
deja en evidencia la necesidad de metodologias participativas e integradoras, que vin-
culen los objetivos del DTI con metas sociales e inclusivas, asegurando que la innova-
cién funcione como medio para responder a demandas concretas y no como un fin en
si misma.

La aplicacién del modelo DTI en Montevideo ha demostrado que gestionar un desti-
no inteligente en un contexto urbano complejo requiere articular multiples niveles de
gobierno, dreas de la Intendencia y actores locales. La heterogeneidad territorial y
la diversidad de competencias implican que los indicadores, aunque estandarizados,
deben ser interpretados considerando estas interdependencias.

El trabajo en los municipios abrié un proceso participativo y permitié que pasantes se
formaran en la teoria y la prdctica del modelo DTI, generando un aprendizaje aplicado
en territorio. Sin embargo, los desafios son significativos: sostener la participacién en
el tiempo, dotar de recursos suficientes a los municipios, asegurar una articulacién
efectiva entre actores y evitar que el DTI se convierta en un rétulo atractivo pero vacio
de transformaciones estructurales.

Los municipios, tienen un rol clave en la promocién de un turismo mds justo y accesi-
ble, pero requieren recursos, formacién y acompanamiento técnico para desempenar
ese rol de forma efectiva. En este proceso, la articulacion entre los actores munici-
pales, los centros comunales y los consejos vecinales es fundamental, ya que facilita
que la planificacién turistica integre las visiones, conocimientos y necesidades de los
actores locales.
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2.6.1. Introduccién

El hablar de un DTI, en referirse a un concepto asociado a la adecuada gestién del desti-
no a través de las TICs, no obstante, a pesar de que los municipios y autoridades locales
entienden la relevancia de su aplicacién a mediano y largo plazo, la limitada estructu-
ra gubernamental (marco normativo) e informacién ordenada sobre su aplicacién se
convierten en las principales barreras (Gomes et al., 2017). Este modelo y concepto para
entender el turismo como son los DTI deben tomar en consideracion las brechas socio-
culturales, econdémicas y tecnoldgicas, por ello los retos a corto y mediano plazo deben
ser afrontados de manera conjunta, sistematica y transdisciplinaria (Gonzalez, 2019).

La gestidn territorial como parte del sistema turistico incluyendo los recursos,
atractivos, productos y ofertas requiere del uso de las TICs, sin embargo, no debe ser
entendida como una propuesta rigida, las particularidades de cada regién deben ser
tomadas en cuenta para generar una mejor calidad de vida de los pobladores locales
y una mejor experiencia en los turistas en un marco sostenible (Font, 2021). Desde la
experiencia del turista, la autonomia y libertad para tomar decisiones respecto a la
informacién y condiciones para recibirla del lugar en el que se encuentra es lo que
espera encontrar para aprovechar al maximo lo que la ciudad ofrece generando una
reaccidén positiva que se reflejard en las redes (Corréa & De Sevilha, 2023; Gomes et
al.,, 2025), es decir, tener una experiencia singular, viendo la ciudad visitada como
una “ciudad viva” (Morela & Barros, 2024) dentro de un entorno seguro y confiable
(Mendes Filho et al., 2022).
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Las evidencias demuestran que no es un camino sencillo, lograrlo en la mayor medida
de lo posible implica tiempo, disposicidon y acciones concretas para usar de manera
apropiada la tecnologia, presentando innovaciones que sean lo mds accesibles posi-
ble (Freitas & Mendes, 2020). En cuanto a la accesibilidad virtual, el hecho de brindar
informacion sobre el destino para generar interacciéon debe tomar en consideracion
diversos elementos como el o los idiomas, conectividad y la facilidad de sus transicio-
nes son necesarias para demostrar su utilidad y cimentar las estructuras de los DTI
(Laders & Torres, 2021; Lojano et al., 2023). Queda claro, ademas que durante el proceso
y posterior a la implementacion, es necesario el monitoreo y seguimiento a través de
indicadores claros posibilitando asi la toma de decisiones segun resultados prelimina-
res (Verduzco & Cornejo, 2023).

Por ello, el rol del Estado es relevante, a través de politicas que amparen y sostengan el
desarrollo y consolidacién de los DTI (Cruz & D., 2020; Garcia & Fernandez, 2020), y par-
ticipando de forma activa, reforzando la gobernanza para que los actores interactien
y estructuras necesarias en pro de la propuesta (Verduzco & Cornejo, 2023; Kosossy et
al,, 2022; Félix et al., 2021; Molina et al., 2022; Lojano et al., 2023).

Para entender el turismo bajo este nuevo modelo, en Perti se empezd a implementar
en el afio 2021 cuando dentro de un proyecto marco con Espana, se suscribe un com-
promiso para gestionar el Programa de DTI. Para el afio 2025, la segunda ciudad mds
importante del pais ha sido reconocida como el primer DTI Adherido por la Sociedad
Mercantil Estatal para la Gestién de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas (SEGI-
TTUR S.A.M.P). Y es en este contexto, en el que se presenta el andlisis de la entrevista
a la Sub Gerente de Turismo y Relaciones Exteriores de la Municipalidad Provincial
de Arequipa, quien fue parte de todo este proceso. Las respuestas obtenidas se han
sistematizado en funcién a tres ejes: los retos iniciales, durante el proceso, lecciones
aprendidas y sugerencias.

En cuanto a los retos iniciales, la gobernanza como espacio de didlogo entre los acto-
res fue uno de los mds complejos, la desarticulacién de esta debié abordarse para po-
der desarrollar la propuesta debido a la importancia que deben tener la participacién
activa de los agentes involucrados “la gobernanza que es un desafio mds en nuestro
pais porque es parte de nuestra idiosincrasia” (Comunicacion personal, 2025). A ello se
unen otros elementos: primero, la visibilizacién de los otros sectores, porque es impor-
tante tener presente que debe haber sinergia entre los diversos sectores, es una pro-
puesta multisectorial. Segundo, romper ciertos “mitos”, los DTI no solo estdn asociados
a temas tecnoldgicos, hay un trasfondo mayor, la accesibilidad en todas sus formas
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es un pilar en la propuesta. Tercero, el poco hdbito por sistematizar y monitorear de
forma correcta sin temor a identificar errores. Y cuarto, el reducido presupuesto.

Respecto a la implementacion (el proceso), tuvo que llevarse a cabo una adaptaciéon
sobre todo en la accesibilidad fisica, y ello debido a las acciones de la sociedad civil y
empresas que ya se estaban ejecutando, lo que implicd una coordinacién “Arequipa
tiene varios atractivos privados, no podemos moverlos pero si podemos crear, imple-
mentar, pero hay una cosa que tenemos los peruanos: la capacidad de crear cosas que
se hacen en paises europeos y aplicarlas para Arequipa y para Per1” (Comunicacién
personal, 2025). Por otro lado, el proceso de sensibilizacién a los funcionarios se llevé a

cabo de manera virtual, lo que ha implicado una reconsideracion.

Entre las recomendaciones, es necesario organizar una mesa de trabgjo interna que
lidere en funcién a la hoja de ruta establecida para poder medir y monitorear de ma-
nera correcta. Por otro lado, el proceso de sensibilizacién a los funcionarios debe po-
tenciarse y darse de una manera mas vivencial para lograr un mayor impacto. Y, para
terminar, la gobernanza, considerada esencial para poder lograrlo, entendiéndose
como un espacio de concertacion y didlogo entre los diversos actores involucrados:
autoridades, sociedad civil y empresa privada en el que el representante del Estado
debe asegurar las condiciones adecuadas para que se dé de la mejor manera en pro de
objetivos comunes (Valdivia & Armesto-Céspedes, 2023). Es en este marco de andlisis
que el presente capitulo tiene como objetivo analizar el DTI como un nuevo modelo
integrado en su implementacién inicial dentro del territorio peruano. Para lograrlo, se
ha enmarcado el método dentro de un enfoque cualitativo, donde el andlisis de conte-
nido de los documentos de gestién y entrevista a la representante del destino piloto le
dan soporte al texto presentado.

2.6.2. Caracteristicas del pais

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2024), Pert cuenta con
33.2 millones de habitantes, presentando un crecimiento anual de 1.3% en compara-
cién al 2022. Su distribucién y estructura poblacional es diversa, hay una mayor con-
centracion en las dreas urbanas. Y dependiendo de las caracteristicas y condiciones
geogrdficas, se aprecia una diferencia significativa: la costa que cuenta con infraes-
tructura y con el centro politico, econémico y servicios, alberga a 15.8 millones de per-
sonas que representan al 47.6% del total. Sin embargo, solo en Lima Metropolitana se
concentra el 30% de la poblacidn, es decir, el 63.2%. La sierra, regiéon que desarrolla
principalmente actividades mineras y agricolas el 29.5% (9.8 millones) distribuidos en
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areas rurales. Y la selva, una regién con un extenso territorio y gran biodiversidad,
sin embargo, cuenta con limitada infraestructura y servicios basicos, presenta una
menor densidad poblacional, contando con el 22.9% (7.6 millones) (Tabla 1).

Tabla 1.
Poblacién y densidad vs. region.

Region Poblacion (millones) % Densidad
Costa 15.8 47.6 90 habitantes/km?
Sierra 9.8 29.5 20 habitantes/km?
Selva 7.6 229 10 habitantes/km?

Nota: Adaptado de (Instituto Nacional de Estadistica e informatica (INEI), 2024a) (INEI, 2024) tomo 1y 2.

Respecto al acceso a servicios bdsicos, el 90% de las dreas urbanas cuentan con sanea-
miento frente al 60% de las dreas rurales, en cuanto al acceso al agua potable, el 88% y
55% respectivamente. El PBI nacional es de $245,000 millones de ddlares (aprox.), en el
2023 mostrando un crecimiento de 2.4% en comparacion al 2022. En cuanto a los secto-
res econdmicos, el de servicios es considerado el principal con una participacién el PBI
del 58.2%, seguido de la mineria e industria (exportaciones) con el 22.4% y el sector agro-
pecuario con un 19.4% (Instituto Nacional de Estadistica e informdtica (INEI, 2024b)).

Considerando la desaceleracion econémica mundial en el 2024, el MEF (2024) con-
sider6 un crecimiento de 3.1%, mostrando una recuperacién de la contraccién pre-
sentada en el 2023 de -0.6%, ello debido al aumento de las exportaciones, consumo
interno e inversién privada. Como pais, se plantea un escenario de recuperacién en
términos moderados. Conllevando a valorar un crecimiento anual del 3% aproxima-
damente. Dicha cifra proyectada se respalda por el continuo proceso de inversién en
infraestructura y nuevos proyectos mineros, aumento y posicionamiento de la ex-
portacidén de servicios teniendo como pilar la actividad turistica generando mayor
confianza en los diversos agentes econdémicos. La politica monetaria y fiscal ha sido
capaz de controlar la inflacién, y de mantener estable la deuda publica, la cual es
considerada aceptable dentro de la regién.

Al analizar la actividad turistica, es necesario tener en consideracién el periodo pan-
démico, puesto que, debido al confinamiento y restricciones, el turismo fue uno de los
sectores que mayor impacto negativo tuvo, y su proceso de recuperacién se ha dado
de manera paulatina sin llegar a alcanzar los datos previos a ella.
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Es a partir del afio 2022, que se ha podido ver una recuperacion en el sector, para el
2023-2024 el trabajo conjunto entre los diversos actores involucrados ha generado un
incremento significativo, lo que lleva a tener proyecciones durante este 2025 en com-
paracién al periodo pre pandémico.

Tabla 2.
Llegada segtin tipo vs. ano.

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Llegada turistas
internacionales | % 419430 | 4371787 | 896523 | 444331 | 2009 275 | 2524 658 | 3 256 693

Llegada de

excursionistas 965 228 903 479 | 222322 0 269 204 653 558 736 945
internacionales

Llegada de

visitantes 5384 658 | 5275266 | 1118 845 | 444331 | 2278 479 | 3178 216 | 3 993 638
internacionales

Nota: Adaptado de MINCETUR (2025).

Entre los principales mercados emisores se puede ver que Estados Unidos y Europa,
son las regiones que mayor cantidad de turistas nos han aportado. Respecto a nuestra
region, Chile, Colombia, Brasil y Argentina, son los que debido a la cercania y facilida-
des los que han mostrado una preferencia hacia Pert, aportando a la recuperacién
del sector. Y como un mercado nuevo, Asia y Oceania, ha ido presentado un incipiente
crecimiento el cual, con los acuerdos comerciales y politicas internacionales, se conso-
lide a mediano plazo.

Tabla 3.
Llegada de turistas internacionales segtin pais de residencia uvs. ano.
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
América
del s 2 627 253 2491299 549 372 119774 937110 | 1359344 | 1678 963
el sur
América
831534 880 295 169 530 209162 | 581855 613 365 782 679
del Norte
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2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

América
Central

79189 89 612 14 623 11589 59076 68 156 88 742

Europa 653 020 680 777 118 998 93 272 370917 375241 | 539815

Asia 174 609 173 956 35 698 9 258 46 461 84 857 129 219
Oceania 47 368 48 970 7168 715 11081 20 429 32077
Asia 5048 5305 734 362 1971 2 463 3899
Resto del
1409 1573 400 199 804 803 1299
Mundo

Nota: Adaptado de MINCETUR (2025).

Tabla 4.
Ingreso de divisas generados por el turismo (millones de ddlares) us. ano.

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Millones de délares 4 505 4703 1002 1042 2938 3677 4719

Nota: Adaptado de MINCETUR (2025).

El nimero de establecimientos de hospedaje a nivel nacional es de 28017, siendo el top
cinco de las regiones con mayor participacion es: Lima con el 27.6% (7752), Cuzco con
8.12%), Arequipa con 5.87% (1646), Junin con 5.75% (1612) y La Libertad con 4.64% (1301)
(MINCETUR, 2025). Internamente, la dindmica turistica se ha orientado a las regiones
de Lima, Arequipa, Cuzco y a las dreas de playa del norte (Piura).

2.6.3. Estructura gubernamental del turismo

En el Perd el ente rector del sector turistico es el Ministerio de Comercio Exterior y Tu-
rismo que a través del Viceministerio de Turismo rige las estrategias y acciones para
mejorar la actividad turistica fortaleciendo el sector y promoviendo la participacién
de actores publicos y privados, con el fin de posicionar al Perti como destino turistico
competitivo a nivel nacional e internacional.

El sector turismo peruano cuenta con organismos publicos descentralizados como: el
Centro de Formacién en Turismo CENFOTUR, la Comision de Promocién del Pert para
la Exportacién y el Turismo PROMPERU y la Unidad Ejecutora de Inversién en Comer-

cio Exterior y Turismo.
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Por su parte, el Viceministerio de Turismo, estd compuesto por cinco direcciones generales
(D.G.) de: Juegos de Casinos y Mdquinas Tragamonedas, Politicas de Desarrollo Turistico,
Artesania, Estrategia Turistica, Investigacion y Andlisis de Informacién sobre Turismo y
Artesania y a su vez, cada direccién general tiene bajo su cargo 6rganos de linea. Precisa-
mente, la direccién general de Estrategia Turistica cuenta con la Direccién de Innovacién
de la Oferta Turistica, en la cual, se lidera la iniciativa destinos turisticos inteligentes.

Figura 1.
Organigrama del sector turistico peruano.

Viceministerio de
Turismo

Direcdidn General de Direccion General de Dirsccion General de Direccion General ds Direccitn Genersl de
Investigacion y Estudios scbre | | Politicas de Degarrollo Estralegia Turistica Artesania Juegos de Casinoy
Turismo v Artesania Turistico Maquinas Tragamonedas
Direccidn de kwvestigacidn Direccidn de Ciresciin de Direccionde Direccidnde
y Andlisis de Informacién | MNormatividad y Produdosy Desarrallo Artesanal Autorizaciany
de Tursrmo y Artesania Calidad Turishcs Destinos Turisticos Pegistra
— 3 Direcciin de Direccionde Direcciin de Ceriros Direccitn de
grlgesg;;,%\ldaedgﬁﬁlgm —] Asurtos Arrhiertzles bnoacidn de la de Inncracidn Contrel y Sancidn
i Turislicos ChertaTurigica Tecnokigica, de
Ariesaria y Turigmo
Direccion de

=1 Faailtacion v Cukura
Turislica

Nota: Extraido de www.gob.pe

2.6.4. Adopcion del modelo DTI en Perii

A continuacion, se presenta una cronologia de los momentos mas relevantes desde el
inicio hasta la actualidad:

El Memorando de Entendimiento (MOU) entre Espafa y Peru fue firmado durante la
Feria Internacional de Turismo FITUR 2021. Este acuerdo tiene como objetivo desar-
rollar el Programa de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) en el pais. Este primer paso
marcd el inicio de la colaboracién internacional para implementar la metodologia DTI
en Perl (MINCETUR, 2021).

En 2022, se aprobo la Estrategia Nacional de Reactivacién del Sector Turismo 2025, que
incluye el objetivo especifico de fortalecer e impulsar la oferta de productos turisticos,
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con una clara accién enfocada en la promocién de los DTI. Este plan busca la trans-
ferencia tecnoldgica en la cadena de valor del turismo a través del desarrollo de los
DTI (MINCETUR, 2022). Ademds, el Centro Histérico de Arequipa fue seleccionado por
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) como uno de los diez destinos ganadores
del Programa Turismo Futuro de un total 107 destinos, lo que implicé un importante
reconocimiento para el pais en el dmbito del turismo inteligente (BID, 2022).

En 2023, el Foro Internacional Virtual “Turismo 4.0: Hacia la transformacién de un des-
tino turistico inteligente” fue organizado como parte de los compromisos del Grupo de
Trabajo de Turismo de la Alianza del Pacifico (MINCETUR, 2023). También, Pert se in-
corporé como miembro de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes,
consolidando su presencia en la region con el objetivo de continuar con el desarrollo
del modelo DTI (MINCETUR, 2023).

Figura 2
Linea de tiempo del DTI en Pert.

Incorporacion de Premios
MINCETUR
o Pert recibe 11 distinciones

Desarrollar DTI : :

- Foros y workshop relacionados con en los Premios [beroamericanos de Destinos
Suscripcion de Memorando de Turismo e innovacion, con mir: Inteligentes 2025.
Entendimiento en el Ambito transformacion de un destino tu © Se recibio el distintivo
Turistico (MOU)entre Espafia y inteligente. Destino Turistico Inteligente Adherido™ 2025-
Perii . También se aprobaron las disposiciones 2027 a la Municipalidad Provincial de
para la gobernanza y gestion de destinos. Arequipa

) 2021 ) ) 2022 ) ) 2023 ) ) 2024 ) ) 2025 )

Estrategias de reactivacion Suscripeion del contrato
Centro Historico de Arequipa fue Soporte técnico de SEGITTUR en Destinos
seleccionado por el BID como uno Turisticos Inteligentes (3 anos).
de los diez destinos ganadores del Se obtuvieron dos premios en la Feria
Programa Turismo Futuro de un Internacional de Destinos Turisticos

total 107 destinos. Incorporacion de los DTI en los Objetivos

Estratégicos Institucionales (OEI) del Plan
Estratégico Institucional

Fuente: Elaboracién propia.

116



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
2.6. Peri: Sostenibilidad cultural como base para la transformacion digital del turismo

Pert destacd en los Premios Iberoamericanos de Destinos Turisticos Inteligentes 2024
al recibir premios por los proyectos “Turismo para Todos” y el “Reglamento de Gestion
Ambiental del Sector Turismo” (MINCETUR, 2024). A finales de afio, MINCETUR firmé
un contrato con SEGITTUR para recibir soporte técnico en la implementacién de la
metodologia de DTI en tres destinos pilotos por un periodo de tres afios, marcando un
hito importante en la implementacién de DTI a nivel nacional (SEGITTUR, 2024).

En 2025, Peru se destacé con 11 distinciones en la 2da edicién de los Premios Iberoa-
mericanos de DTI. Ademds, Arequipa fue reconocida como el primer destino turistico
inteligente adherido en Pert, alcanzando un puntaje superior al 20% en los cinco ejes
estratégicos de la metodologia DTI (MINCETUR, 2025). La Figura 2 sintetiza los mo-
mentos claves desde el 2021 hasta la actualidad.

2.6.5. Politica puiblica para Inteligencia Turistica

Actualmente desde MINCETUR, se viene planteando una propuesta para la Politica
Nacional Multisectorial de Turismo en Pert. Sin embargo, el modelo de los DTI ha sido
respaldado por normativas y politicas especificas, como la Estrategia Nacional de
Reactivacion del Sector Turismo 2020-2025, que promueve la transferencia tecnolégi-
cay el desarrollo de los DTI. Ademds, la RM 285-2023-MINCETUR establece disposicio-
nes para la gobernanza y gestion de destinos turisticos.

Un avance significativo en este contexto es la reciente inclusién de la iniciativa de los
DTI en los Objetivos Estratégicos Institucionales (OEI) 5 del sector turismo. Esta accién
busca incrementar la oferta turistica del Pert a través de la diversificacion, consolida-
cién e innovacion de los productos turisticos. Los DTI se han definido como la Accién
Estratégica Institucional (AEI) 05.06 dentro del Plan Estratégico Institucional (PEI),
aprobado mediante la Resolucién Ministerial N° 375-2024-MINCETUR. Este plan tiene
un horizonte de accién hasta 2030 y estd alineado con el Plan Estratégico de Desarrollo
Nacional (PEDN) 2050, la Politica General de Gobierno (PGG) y el Plan Estratégico Sec-
torial Multianual (PESEM) del sector Comercio Exterior y Turismo, lo que asegura la
continuidad y relevancia de los DTI como estrategia clave a largo plazo.

Pero en el caso de las inversiones en turismo se tiene como referentes los Lineamientos
Generales para el Desarrollo de Inversiones en Turismo, que proporciona una guia
integral para impulsar la inversién en este sector (MINCETUR, 2024). Asi como Tou-
rism Doing Business, Invirtiendo en Perti documento elaborado por la ONU Turismo
en colaboracién con CAF-Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe resalta
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los avances en la economia peruana, asi como los logros en la recuperacion postpan-
demia (ONU Turismo, 2024).

Estos documentos de gestion reflejan el dinamismo y la resiliencia del sector turistico
peruano, asi como las politicas que facilitan el acceso a inversores privados, lo que
fortalece la confianza en las perspectivas futuras de inversion en el pais.

2.6.6. Modelo de metodologia DTI

Diversos paises han adoptado este modelo con el objetivo de adaptar sus territorios
turisticos a las nuevas demandas del mercado y los retos globales. Para la implemen-
tacion de este, Perti ha adoptado como referencia principal la metodologia desarrolla-
da por la Sociedad Mercantil Estatal para la Gestién de la Innovacién y las Tecnologias
Turisticas, S.A.M.P. (SEGITTUR), entidad espafiola pionera en el desarrollo de DTIs, la
cual considera que su aplicacién puede orientarse a entidades locales como munici-
pios, comarcas, mancomunidades y ciudades auténomas, debido a que constituyen el
nivel de gestiéon mas proximo y directo en los destinos turisticos.

Actualmente, se encuentra en ejecucion el proyecto “Servicios de soporte técnico para
la implementacién de la metodologia de SEGITTUR de Destinos Turisticos Inteligen-
tes”, con una duracién prevista de tres afos y considera, en una primera etapa, la
priorizacién de tres destinos turisticos. Este proceso tiene como finalidad adaptar la
metodologia a la realidad institucional, digital y territorial del Perd, asegurando su
pertinencia y viabilidad en el contexto nacional (SEGITTUR, 2024).

Dicho método incorpora cinco ejes fundamentales de evaluacion que contemplan 261
indicadores, organizados en 97 requisitos, los cuales permiten evaluar el nivel de “in-
teligencia” de un destino turistico. La distribucién de estos indicadores es la siguien-
te: Sostenibilidad, con 38 requisitos y 116 indicadores; Gobernanza, con 12 requisitos
y 26 indicadores; Tecnologia, con 21 requisitos y 62 indicadores; Accesibilidad, con 17
requisitos y 43 indicadores; e Innovacion, con 9 requisitos y 14 indicadores. A ello, es
necesario mencionar que la metodologia DTI se ha enriquecido con requisitos extrai-
dos de diversas recomendaciones y manuales especializados, seleccionando aquellos
aspectos mads relevantes en relacién con los ejes mencionados.

Respecto a la implementacién del Modelo de Gestidn, esta se divide en dos ciclos y cuatro
fases. El primer ciclo enfocado adhesién al modelo, que trabaja las primeras fases: la in-
corporacion del destino a la RedDTI (Fase 1) y el diagndstico en funcién a cinco ejes de tra-
bajo: gobernanza, innovacion, tecnologia, sostenibilidad y accesibilidad que es observado
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y validado por SEGITTUR (fase 2). Y el segundo ciclo que se vincula con la monitorizacion a
través de la ejecucion y seguimiento de acciones DTI (fase 3) y la renovacion (fase 4).

Dicho proceso en términos 6ptimos permite obtener la distincién DTI, y para lograrlo,
el destino debe alcanzar el 80% de cumplimiento de indicadores y requisitos, sin em-
bargo, en la primera evaluacion si superan el 20% de cumplimiento pueden adquirir la
denominacién de Destino Turistico Inteligente Adherido (SEGITTUR, 2024).

En Perq, el proceso piloto para implementar el modelo DTI se viene aplicando en la
ciudad de Arequipa (Ciudad fundada en 1940 localizada a 1000 km al sur de Lima
la capital) en la que se ha completado la Fase [ y Fase II. En la primera fase, se es-
tablecieron las bases conceptuales y operativas del modelo mediante actividades
como asesoria técnica, elaboraciéon metodolégica, capacitaciones, visitas al terri-
torio y encuentros técnicos. En la segunda fase se realizé un diagndstico integral
del destino bajo los cinco ejes estratégicos del modelo DTI. Esta etapa se apoya en
reuniones virtuales, coordinacién con actores locales y la sistematizacién de datos
a través de la plataforma GESTDTI. Entre los principales productos esperados se
encuentran un diagnostico completo, un plan de accién y un instrumento estanda-
rizado de evaluacion.

Cabe mencionar que, para la fase del diagnoéstico, se uso el Sistema de Inteligencia
Turistica (SIT), que es una herramienta que facilita la toma de decisiones en el sector,
basada en el andlisis de la informacién, permitiendo una gestién mas eficiente y orien-
tada al desarrollo sostenible.

Entre los resultados obtenidos, se ha obtenido que, en el 2024, el MINCETUR obtuvo dos
reconocimientos durante la primera edicién de los Premios Iberoamericanos, celebra-
dos en el marco de la Feria Internacional de Destinos Turisticos Inteligentes (FIDI) en
Curitiba, Brasil. Las distinciones fueron otorgadas en dos categorias: “Sostenibilidad
Ambiental”, por la iniciativa Reglamento de Gestién Ambiental del Sector Turismo, y
“Accesibilidad Turistica”, por la iniciativa Turismo para Todos.

En el 2025, se obtuvieron 11 galardones durante la segunda edicién de los Premios Ibe-
roamericanos DTI. Este evento se desarrolld en el marco de la Feria Internacional de
Destinos Inteligentes (FIDI).

Arequipa destino elegido como piloto y después de completar la fase 1y 2 asi como
cumplir con los criterios establecidos obtuvo el 26.4 % de puntaje, por lo cual es recono-
cido como Destino Turistico Inteligente Adherido 2025-2027. En la actualidad, se viene
desarrollando la Fase 111 que es la ejecucion de las acciones prescritas y su seguimiento.
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2.6.7. Reflexiones/Conclusiones

El proceso de actualizacion de la Politica Nacional Multisectorial de Turismo, en el que
el MINCETUR estd colaborando con el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico
(CEPLAN), tiene como objetivo asegurar que el sector turismo se adapte a los nuevos
retos globales y continte siendo un motor clave para el desarrollo econdmico y social
del pais. La incorporacion de los DTI dentro de los Objetivos Estratégicos Instituciona-
les (OEI) y su alineacién con los planes nacionales, como el PEI y el PESEM, fortalece la
continuidad de las politicas publicas de inteligencia turistica.

El futuro de los DTI en Peru se ve prometedor, con un enfoque estratégico orientado a
mejorar la competitividad y sostenibilidad del sector turistico, utilizando tecnologias
avanzadas y generando valor agregado en los destinos turisticos. El Sistema de Inteli-
gencia Turistica (SIT) seguird siendo una herramienta clave para el andlisis de datos
y la toma de decisiones basadas en la informacion, lo que permitird una gestiéon mas
eficiente y orientada al desarrollo sostenible.

Por lo tanto, la politica publica relacionada con la inteligencia turistica en Peru esta
alineada con los objetivos de desarrollo nacional y sectorial, apoyada por normativas,
presupuestos e inversiones estratégicas. La inclusion de los DTI en los objetivos estra-
tégicos del sector turismo y su integracién en los planes institucionales a largo plazo
garantiza la continuidad de estas iniciativas. A través de la mejora de la gobernanza,
la transferencia tecnoldgica y el uso de la inteligencia turistica, Perti continuard posi-
ciondndose como un destino turistico competitivo y sostenible.
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3. Modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos
Inteligentes

Ledys Vianey Lopez Zapata
Grupo de Investigacion GIET, LU Colegio Mayor de Antioquia, Colombia.

3.1. Antecedentes de la Red Iberoamericana De Destinos Turisticos Inteligentes
-RI-DIT-

La Red Iberoamericana de Destinos Inteligentes surge como una respuesta desde Amé-
rica a las profundas transformaciones que estaba experimentando el sector turistico
durante las primeras décadas del siglo XXI y que se acrecentaron con la pandemia del
Covid 19. Los destinos turisticos requerian una aproximacion diferente para su desar-
rollo y gestion que considerara la transversalidad del turismo dentro del territorio
y la necesidad de articulacion de este sector con otras dreas del desarrollo urbano y
territorial.

Bajo este marco, el 29 de junio de 2022 surge de forma oficial la RI-DTI como una ini-
ciativa de colaboracién entre destinos y organizaciones de América Latina. Reunidos
en la ciudad de Medellin-Colombia los representantes de los destinos de Tequila de Mé-
xico, y Medellin y Bogotd de Colombia, y de las organizaciones vinculadas al turismo y
que promueven el modelo de Destinos Turisticos Inteligentes en los paises de Brasil y
Argenting, firman un acuerdo de voluntades que los compromete a liderar la creacién
de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes (Red Iberoamericana
Destinos Turistico Inteligentes, 2022).

Los destinos y organizaciones que apalancaron la creacién de la red compartian un
mismo propdsito y era su trabajo por la consolidacién de herramientas y estrategias
que conviertan a los destinos, ciudades y territorios de sus paises en Destinos Turisti-
cos Inteligentes. Lograr este acuerdo de voluntades requirié varias reuniones y sesio-
nes previas de definicién de alcances y propoésito de la naciente Red.

Tal como se estableci6 en el acuerdo de voluntades firmado en junio de 2022. La deci-
sidén de los destinos municipales de participar en la RI-DIT encuentra su justificacién
en el reconocimiento internacional que habia alcanzado el modelo como estrategia de
desarrollo territorial. La Organizacién Mundial del Turismo planteé como paso fun-
damental en la gestion de destinos el concepto de destino inteligente y el papel de los
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Organismos de Gestion de Destinos OGD de cara a los nuevos retos de la digitalizacién,
la sostenibilidad y la tecnologia (Organizaciéon Mundial del Turismo, 2019).

En la conferencia de la Organizacién Mundial del Turismo “Creando ciudades inteli-
gentes para innovar en experiencias turisticas”, desarrollada en el ano 2018 en Valla-
dolid, Espafiq, se hizo un llamado a las ciudades a convertirse en destinos turisticos
inteligentes, donde la gobernanza del turismo y la economia digital, se combinan para
brindar a los viajeros experiencias diversas y auténticas (Red Iberoamericana Desti-
nos Turistico Inteligentes, 2022).

El 29 de agosto del 2022 se oficializa mediante acta la constitucién de la RI DTI con los
miembros fundadores:

+ Tequila, México - representado por Federico de Arteaga Vidiella, Lider del Pro-
yecto Tequila Smart City

+ Medellin, Colombia - representado por Ledys Lépez Zapata, Subsecretaria de
Turismo de la Alcaldia de Medellin

+ Bogotd, Colombia - representado por Karol Fajardo Marifo, Directora General
del Instituto Distrital de Turismo

+ Brasil - Ministerio de Turismo, representado por Barbara Blaudt Rangel, Coor-
dinadora de Destinos Inteligentes y Creativos

+ Argentina - Instituto Ciudades del Futuro, representado por Gonzalo Alfredo de
la Rosa, director ejecutivo.

La red se constituyd con la misién clara, de “Impulsar la colaboracién interadminis-
trativa y publico-privada para situar el turismo inteligente en el centro de la atencién
de las politicas publicas turisticas, promoviendo sinergias y facilitando la necesaria
transferencia de conocimiento, el desarrollo de alianzas estratégicas y el desarrollo
de productos, servicios y actuaciones propias de los Destinos Turisticos Inteligentes,
como: formacién y capacitacioén, acceso a bases de datos e informacién de ayuda,
subvenciones y financiacion, soluciones tecnoldgicas y visibilidad internacional, inter-
cambios de experiencias, buenas prdcticas y conocimiento entre destinos y organiza-
ciones, entre otros” (Red Iberoamericana DTI, 2024).

3.1.1. Las Motivaciones de los Actores Fundadores

El proyecto de constituir una red de destinos partia del reconocimiento de la a impor-
tancia del trabajo articulado e inspirado en la Red Espafiola de Destinos Turisticos

126



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
. 3. Modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes

Inteligentes, creada y gestionada por SEGITTUR (Sociedad Mercantil Estatal para la
Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas). El modelo espafol habia de-
mostrado su efectividad practica y conceptual para la gestiéon y transformacion de
destinos tradicionales hacia destinos inteligentes y SEGITTUR a través de su red habia
logrado sistematizar y capitalizar esa experiencia.

No obstante, los representantes de los destinos e instituciones fundadores de la RI-DTI
comprendian que no se trataba simplemente de replicar la red espafiola y el modelo,
sino resolver un problema especifico de la regién, como era la dispersion de esfuerzos.
Los destinos pioneros como Tequila (México) trabajaban de manera independiente, sin
espacios formales de intercambio, lo que limitaba su capacidad de aprendizaje mutuo
e inteligencia colectiva. “Tequila estaba solo al principio, durante anos estuvo solo,
después estuvo Medellin, Bogotd...” (Arteaga, 2025).

Habia un consenso entre los fundadores sobre las limitaciones de la simple replicacion
del modelo espariol y la necesidad de articulacién y de didlogo para compartir buenas
prdcticas. “empezamos a formalizar un poco con la idea de compartir buenas prdcti-
cas y de tener modelos para Latinoamérica muy hechos a la medida de la situacion y
del contexto latinoamericano” (Fajardo, 2025).

Mientras Espafa, habia esperado a tener una masa critica de destinos antes de for-
malizar su red, la estrategia latinoamericana fue diferente. La red inici6 solo con tres
destinos y un Gobierno Nacional, con la intencién de ser un espacio de aprendizaje, de
mejores prdcticas, de intercambio de conocimiento y de generar una marca y una meto-
dologia para América Latina. Bajo esta logica la Red se concibié como una plataforma
de gestién del conocimiento que pretendia acelerar las curvas de aprendizaje de nuevos
destinos, evitar que cada destino repitiera los errores de los primeros que incursionaron
en el proceso, y finalmente facilitar la transferencia horizontal de conocimientos.

Otro elemento que contribuyé a la creacién de la RI - DTI fue el factor humano, la pan-
demia del Covid-19 fue el escenario que propicié las conexiones y sesiones de trabajo
online. De tal manera que la existencia de relaciones personales e institucionales no
es un detalle menor y resulta fundamental para comprender el surgimiento de la red.
Esta no surgid de contactos frios entre instituciones, sino de redes informales previas
construidas en encuentros, eventos y proyectos compartidos.

El apoyo de organismos internacionales fue otro catalizador del proyecto de creacion
dela RI- DTI “Se empez6 a ver la posibilidad de que hubiera una red. A mi el BID en ese
momento me contratd para conceptualizar esa red...” (Arteaga, 2025). El apoyo técnico

127



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
: 3. Modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes

y financiero del BID al responder a agendas de articulacién regional de organismos
multilaterales. Igualmente, SEGITTUR represent6 un apoyo en lo conceptual, concebi-
do por los fundadores como un aliado que brinda legitimidad técnica al proceso.

Finalmente, el proyecto de “tropicalizacién” de los indicadores del modelo de SEGI-
TTUR fungié como un cohesionador de los destinos e instituciones fundadoras. Tal
como lo expresa el presidente actual de la red Federico Arteaga “La red también se
empez6 a consolidar en el momento que SEGITTUR nos pidi6 la tropicalizacién de los
indicadores... todo ese trabajo que hicimos juntos fue el sustento técnico también de
la red.” Este proyecto evidenci6 un ejercicio concreto de trabajo en red y generd un
resultado concreto para el BID que justificaba la colaboracién.

3.1.2. Organizacion de la Red Segiin Protocolos de Actuacién

La Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes, estd conformada por des-
tinos, organizaciones juridicas, publicas o privadas pertenecientes a la industria tu-
ristica u otras industrias conexas en Iberoamérica, que contribuyen al desarrollo del
sector turistico y su competitividad. La red adhiere miembros en cinco tipologias di-
ferentes. Los miembros titulares corresponden a gobiernos locales o entidades gesto-
ras de turismo que cuentan con reconocimiento de Destino Turistico Inteligente o han
iniciado el proceso de conversion bajo metodologias avaladas por la Red. Los miem-
bros institucionales incluyen administraciones publicas nacionales y subnacionales
(Gobernaciones, Estados), asi como también como universidades, cdmaras de comer-
cio y agremiaciones relacionadas con el modelo DTI. Los miembros colaboradores son
organizaciones juridicas publicas, privadas o mixtas (fundaciones, asociaciones, fe-
deraciones) que pueden aportar valor al desarrollo de los DTI, ya sea mediante pago
de membresia anual o a través de proyectos especificos realizados en colaboraciéon
con la red o con algiin miembro y con duracién menor a doce meses. Por altimo, los
miembros y destinos observadores son entidades que desean conocer los procesos de-
sarrollados por la Red sin derecho a voz ni voto, por un periodo mdximo de un afio.

El modelo de gobernanza se estructura mediante comisiones y mesas de trabajo. La Comi-
sién Ejecutiva actiia como mesa directiva de la Red y estd conformada por cinco cargos
electos por periodos de dos afos: Presidencia, Vicepresidencia, Secretaria Institucional, Se-
cretaria de Relaciones Internacionales y Secretaria Técnica. Sus funciones incluyen apro-
bar la incorporacién de miembros titulares, preparar programas y proyectos, coordinar
las mesas de trabajo, ejercer la representacioén de la Red y elevar propuestas a la Comisién
Plenaria. La eleccién de estos cargos se realiza mediante presentacion de listas completas
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ante la Comisién Plenaria, para la postulaciéon a uno de estos cargos se requiere que los
candidatos tengan minimo un afo de participacién en la Red.

La Comisién Plenaria, por su parte, estd integrada por un representante de cada miem-
bro de la Red e incluye al representante de la Presidencia, Vicepresidencia y secretarias.
Constituye la instancia de articulacion y toma de decisiones estratégicas, siendo respon-
sable de aprobar planes, proyectos y estrategias clave, asi como las propuestas de trabajo
presentadas por la Comisién Ejecutiva. También define politicas, directrices y estdndares
relacionados con el turismo inteligente, aprueba cambios en el protocolo de actuacion y
evalda el progreso de los proyectos. Se retine entre dos y cuatro veces al ano, y sus acuer-
dos son adoptados por mayoria, con voz y voto para miembros titulares e institucionales.

Las mesas de trabajo son coordinadas por la Vicepresidencia con apoyo de la Secre-
taria Técnica, y estan vinculadas con los ejes y dominios del modelo DTI, ademds de
temas como la investigacién y la educacion para la difusiéon del modelo en la regién.
Estas instancias permiten detectar mejoras metodoldgicas, establecer acciones reco-
mendadas y desarrollar proyectos de referencia que fortalezcan la gestién inteligente
de los destinos miembros.

3.1.3. Modelo metodoldgico de la RI-DTI

El modelo de destinos inteligentes para Iberoamérica comenzé a gestarse a partir de
una invitacién realizada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y SEGITTUR
en el afio 2021 a la Red DTI. Bajo esta invitacion, se procedié a la adaptacién del modelo
espanol a la realidad de los destinos turisticos latinoamericanos. Participaron acti-
vamente de este proceso autoridades turisticas y técnicos de los destinos de Tequila
en México, Medellin y Bogotd en Colombia, junto con representantes del Ministerio de
Turismo de Brasil y del Instituto de Ciudades del Futuro (ICF). Estos destinos fueron
seleccionados para el disefio y desarrollo del MM RI-DTI por su cercania con el modelo
espaiiol, ya que habian sido diagnosticados segtin los criterios de este ultimo, o bien lo
habian tomado como referente para la construccién de modelos propios como fue el
caso del Ministerio de Turismo de Brasil (Lopez y Beltrami, 2025).

El proceso implicé una revision detallada de los indicadores, reduciendo su cantidad to-
tal de manera significativa. Se pasé de 265 a 153 indicadores, con 79 requisitos asociados.
Esta disminucion tenia como propésito simplificar la metodologia sin perder profundi-
dad y rigurosidad. Lo que represent6 una optimizacién a partir de las especificidades
institucionales, territoriales, sociales y financieras de los destinos americanos.
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Con la conformacidn oficial de la Red DTI en el afio 2022, se instald la mesa de tra-
bajo sobre el Modelo de la RI-DTI, desde la cual se lideré el proceso de reduccion y
adaptacién de requisitos e indicadores. Esta mesa reuni6 a profesionales de diferentes
tipos de destinos turisticos: urbanos, costeros y del interior del continente. A través de
discusiones y consensos, cada indicador fue evaluado por los miembros de la mesa
considerando su relevancia y aplicabilidad al contexto, con el propésito de crear una
herramienta que reflejara la diversidad de realidades institucionales y territoriales.
Una vez seleccionados los indicadores y requisitos de cada eje que permanecerian en
el modelo se procedié con los integrantes de la mesa a definir el peso de los indicadores
dentro de cada requisito. Estos pesos fueron establecidos mediante un proceso partici-
pativo a cada indicador se le asigné un porcentaje especifico, de manera que la suma
de todos los indicadores dentro de un requisito totaliza el 100%.

El peso relativo de cada requisito dentro del dmbito se establece mediante un proceso
de calculo de proporcién o razén dentro de su dmbito. El resultado es un porcentaje
que representa la contribucion relativa de cada requisito al ambito de evaluacion y
garantiza que todos los requisitos de un mismo eje se calculan proporcionalmente.
Misma metodologia se realizé para la definicién de los pesos de cada eje. El peso de
cada eje se determina segun la proporcion de sus requisitos respecto al total de la me-
todologia, como se muestra en la Tabla 1.

El MM RI-DTI consta de 79 requisitos distribuidos en 16 dmbitos de actuacién y se eva-
lia mediante 153 indicadores. Esta estructura simplificada respecto al modelo espafiol
busca optimizar la metodologia sin perder profundidad.

Tabla 1
Ntimero de requisitos e indicadores por ejes.
EJE Requisitos Indicadores Peso
GOBERNANZA 13 23 16%
INNOVACION 6 11 8%
TECNOLOGIA 17 38 22%
SOSTENIBILIDAD 30 49 38%
ACCESIBILIDAD 13 32 16%
TOTALES DEL MODELO 79 153 100%

Fuente: Lépez, L., y Beltrami, M. (2025). Modelo Metodoldgico de la Red Iberoamericana de Destinos Turisti-
cos Inteligentes.
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Figura 1
Valor en porcentaje de cada eje.
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Fuente: Lopez y Beltrami (2025).

Los cinco ejes tienen ponderaciones diferenciadas: sostenibilidad representa el 38% del
modelo, tecnologia el 22%, gobernanza y accesibilidad el 16% cada uno, e innovacion el
8%. Los pesos de los ejes se corresponden, por un lado, con las dreas que representan
mayores retos para los destinos de América y en los cuales hay mayores oportunida-
des de mejora y por otro lado con un ejercicio racional de capacidades de implemen-
tacién de los OGD de la regién.

3.1.4. Proceso de Transformacion de Destinos Turisticos segiin el Modelo Metodo-
16gico de la Red Iberoamericana DTI

El proceso de transformacion se desarrolla en seis etapas progresivas. Inicia con la
capacitacién y autodiagnéstico. La red ha pretendido desde sus inicios que el proceso
sea considerado un medio y no un fin y por esta razon se incluye como etapa previa
a cualquier diagnéstico una capacitaciéon donde el destino recibe formacién sobre el
modelo con las autoridades, técnicos de turismo y demds actores del ecosistema, don-
de se explica el alcance de la transformacién y se ponen puntos en comun sobre lo que
permite la transicién hacia un destino inteligente. Posteriormente el destino realiza
una autoevaluaciéon mediante un cuestionario de autodeclaracién disponible en una
herramienta digital provista por una empresa colaboradora de la red. Esta fase, que
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dura entre uno y dos meses, fundamenta las bases de la capacidad transformadora
del modelo y requiere la participacién del Organismo Gestor de Destino y otras dreas
no turisticas del territorio. Como resultado de esta etapa el destino obtiene una radio-
grafia de su punto de partida desde sus autodeclaraciones.

La segunda etapa corresponde al diagndstico DTI asistido. La RI-DTI ha pretendido que
el diagnostico no se limite a un diligenciamiento de informacién por parte del destino,
sino que sea un proceso de acompanamiento y asistencia consultiva. En esta etapa un
consultor certificado de la Red verifica la consistencia, veracidad y pertinencia de la in-
formacién aportada por el destino mediante el cruce de datos con informacién publica,
recolecciéon de datos en campo y andlisis de evidencias. Cada indicador se califica segin
pardmetros establecidos mediante calificacién binaria, sumatoria o gradiente, segun lo
determinado en la ficha de valoracién del modelo. Como resultado de esta etapa el des-
tino obtiene un informe diagnoéstico detallado por ejes, dmbitos, requisitos e indicadores
y un dashboard que le permite visualizar rapidamente el nivel de cumplimiento. Este
informe se convierte en el insumo para la formulacién de la siguiente etapa.

Figura 2
Dashboard ejemplo resultados diagndstico DTL.
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Fuente: Red Iberoamericana de DTI, Plataforma Optimizadata.
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La tercera etapa consiste en la elaboracién del Plan de Transformacién DTI, donde se
establecen acciones para mejorar el nivel de cumplimiento y lograr un avance signifi-
cativo. Este plan se construye mediante reuniones técnicas en el Organismo Gestor de
Destino, talleres de planificacion con otras dreas de la administracién local y sesiones
colaborativas con todas las partes interesadas del destino. Las acciones formuladas
abordan las dreas criticas de actuacién y las no conformidades identificadas en el
diagnodstico. El plan de transformacién constituye la hoja de ruta para la transicién
hacia un DTI y se realiza sobre los indicadores con niveles de cumplimiento igual o
inferior al 50%, los cuales requieren acciones inmediatas de mejora para alcanzar la
distincion como destino inteligente. Cada accién propuesta incluye una descripcion
detallada de la intervencion requerida, el nivel de cumplimiento actual del indicador
y la prioridad asignada para su implementacién. Este instrumento busca orientar al
ente gestor del destino en la definicién de rutas de implementacion, articulacién de ac-
tores y asignacion de recursos. Sin embargo, es responsabilidad del Ente Gestor definir
la ruta de implementacién, asignar recursos y articular a los actores necesarios para
su ejecucion efectiva.

La cuarta etapa de ejecucion y monitoreo implica el seguimiento periédico del grado
de implementacién y cumplimiento de las acciones determinadas en el Plan de Trans-
formacion. En esta etapa el OGD debe definir las prioridades de intervencion y asignar
los recursos para avanzar en la implementacién de acciones correctivas. Esta fase tiene
una duracién variable seguin las necesidades del destino y la asignacion de recursos
financieros, fisicos y humanos. En esta etapa se sugiere a los destinos construir sus pro-
pios esquemas de seguimiento mediante tableros de comando o cualquier otra herra-
mienta que les permita sistematizar la informacién de avances en la implementacién.

La quinta etapa corresponde a la auditoria y distincién, donde se realiza una auditoria
sistemdtica y documentada que analiza evidencias para evaluar el grado de adecua-
cién del destino al MM RI-DTI. Los destinos que cumplen con las condiciones necesa-
rias reciben una distincién como DTI por parte de la Red, segun el nivel de avance en
el cumplimiento de los requisitos e indicadores.

Finalmente, la etapa de mejora continua y reevaluacién establece que cada dos afios
se actualice el diagnoéstico para evaluar el progreso, identificar oportunidades de me-
joray ajustar las estrategias segiin sea necesario, pudiendo otorgarse o actualizarse
la distincién correspondiente. Aunque las etapas se presentan como un proceso lineal
para efecto de su explicacion, deben ser consideradas mds como un proceso iterativo
y de constante movimiento.
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La metodologia MM RI-DTI se configura como un modelo basado en procesos que
adopta el enfoque de mejora continua, centrdndose en la implementacién y optimiza-
cién de practicas orientadas al cumplimiento de objetivos de manera sostenida. Bajo
esta légica se definen estadios de implementacion, de tal manera que los destinos tu-
risticos puedan demostrar avances progresivos, asi como facilitar la correlacién con
las metodologias vigentes en cada pais de la region.

Los tres estadios o nivel de DTI son:

+ DTl en exploracion: se considera un DTI en exploraciéon al destino que obtiene
una valoracién en el diagnoéstico mayor o igual a 15% y menor o igual al 35%

« DTI en ascenso: se considera en ascenso al destino que demuestra evidencia en
la realizacién de acciones para convertirse en destino inteligente y que obtiene
una valoracién en el diagnéstico entre el 35% y 80%

+ DTI de excelencia: Se considera un DTI de excelencia al destino que alcanza una
puntuacioén en el diagnéstico superior al 80%.

Figura 3
Clasificacién de Destinos Turisticos Inteligentes. Modelo RI-DTL
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Fuente: Manual Metodolégico RI-DTL.
La transformacién hacia un DTI se concibe como un proceso acumulativo gradual

que requiere evaluacién periddica y adaptacion de estrategias, actuando como herra-
mienta facilitadora del cambio para el organismo gestor del destino.
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3.1.5. Logros de la Red Iberoamericana DTI

Algunos de los logros de la Red en estos 3 anos de existencia se pueden resumir en su
institucionalizacién como red, es decir, en lograr en menos de un afio firmar acta de
constitucién con socios que generaban credibilidad al proceso y adherir unos proto-
colos de actuacion para coordinar las acciones de esta y su estructura de gobernanza.

La red ha logrado convertirse en un referente en la region en la implementacién del
modelo DTI, la participacién en diferentes eventos sobre el tema de los miembros de
la comisidn ejecutiva y de los destinos miembros corroboran este hecho. Congresos,
ferias, seminarios sobre DTI en diferentes esferas de América han sido apoyados en su
organizacién por la RI-DTL

Figura 4
Resultados globales autodiagndstico. Modelo RI-DTL

Todos los destinos m
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Teenologia - aplicadas a la
: y Conectividad
Tecnologia - Tecnalogias para la Gestidn Inteligente del Turisme |1 B

Fuente: Red Iberoamericana DTI.

Como parte de la promesa de valor que tiene la red de acompariar a los destinos en su
proceso de transformacidn, se logrd el disefio del curso de certificacién de consultores

135



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
3. Modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes

y auditores del modelo de la red. Certificdndose en la primera cohorte en castellano 18
personas de la regién de paises como Argentina, Colombia, Uruguay, Chile y México.
Asi mismo se realiza el mismo curso en portugués para miembros de Brasil con 15
participantes en proceso de certificacion.

Con el apoyo del BID y una empresa colaboradora la red lanzé un programa de auto-
diagnéstico en el cual se inscribieron 42 destinos y finalizaron el diagnostico 36 de ellos.
Este ejercicio permitié identificar el estado actual de una muestra significativa de des-
tinos de la regién frente al estdndar de cumplimiento de la metodologia de la RI-DTI
(Figura 4) y le permiti6 a la red adherir destinos de diferentes niveles de desarrollo.

Lared cuenta actualmente con 69 miembros, de los cuales hay 6 gobiernos nacionales,
38 son entes gestores de destinos, 3 gobiernos subnacionales, 11 ONG, 9 universidades
y 2 empresas colaboradoras.

3.1.6. Retos de Futuro de la Red

Lared se ha consolidado progresivamente como un actor activo, relevante y legitima-
do en el ecosistema del turismo inteligente de América Latina. No obstante, ain so-
breviven retos de cara a su permanencia crecimiento y consolidacién como referente
imparcial en el desarrollo turistico sostenible e inteligente de América, la Red enfrenta
desafios importantes que requieren soluciones innovadoras.

El principal reto es alcanzar la sostenibilidad financiera de la red que garantice su
operacion, continuidad y capacidad de impacto en el largo plazo. Contrario a la red
espanola de DTI, la red iberoamericana no depende de ningtin gobierno nacional y
por tanto no dispone de financiacién gubernamental. Actualmente ningiin miembro
realiza pagos por membresia u aportes, es decir que la red opera sin un modelo de
contribuciéon econémica, lo que genera una relacién de dependencia de voluntades
institucionales, gestiones ad-hoc y recursos temporales que limitan su capacidad de
planificacién en el largo plazo y de operacién estratégica. Frente a este desafio la red
ha planteado varias estrategias como son: un diseno de membresia diferenciado por
tipo de miembro, la diversificacion de fuentes de financiamiento mediante mecanis-
mos complementarios como fondos de cooperacién internacional, alianzas con orga-
nismos multilaterales (BID, CAF, OEA) y la monetizacién de servicios de valor afiadido
(certificaciones, formacion especializada, consultoria).

El segundo gran reto que enfrenta la RI-DTI es la formalizacién de acuerdos de colabo-
racion con SEGITTUR para el reconocimiento mutuo del modelo. Si bien el MM RI-DTI
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se construyo a partir de la armonizacién con el modelo de SEGITTUR, su disefio partid
de una premisa clave: configurarse como un estadio previo, que facilitara la adopcién
progresiva de los destinos hacia estdndares internacionales mds exigentes como el de
SEGITTUR. Esta decision de la RI-DTI respondi6 a la realidad de los destinos de Améri-
ca que se enfrentan limitaciones presupuestarias y técnicas, donde los altos costos de
implementacién del modelo SEGITTUR representan una barrera de entrada significa-
tiva para la mayoria de los municipios de la region.

No obstante, para fortalecer la credibilidad y proyeccién de la red resulta imprescin-
dible avanzar en convenios oficiales que reconozcan la equivalencia metodoldgica del
MM RI-DTI con el modelo espanol, permitiendo que destinos certificados por la Red
obtengan reconocimiento internacional y, por tanto, un intercambio de buenas prac-
ticas y aprendizajes

Un Ultimo reto de la Red Iberoamericana es ser validadores y participantes activos
de la discusion sobre DTI en diferentes paises de la regiéon. La Red debe consolidarse
como voz autorizada en estas discusiones, contribuyendo al disefio de politicas publi-
cas, marcos normativos y estrategias de desarrollo turistico en los paises de la region.
Para esto la red viene haciendo presencia en espacios de decision politica e incidiendo
en marcos regulatorios nacionales, apoyando a paises que estdn desarrollando nor-
mativas sobre DTI (como Argentina, Colombia, México) donde el conocimiento acumu-
lado de la Red aporta de forma estratégica.

Finalmente, la red se debe consolidar como un actor facilitador del didlogo intersecto-
rial, actuando como puente entre diferentes actores (gobiernos, sector privado, acade-
mia, comunidades locales) que participan en la transformaciéon de los destinos, para
posicionar el modelo DTI como herramienta de actuacién técnica y no politica.
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3.2.1. Introducao

A governanca é um conceito que ganhou centralidade no debate académico e nas
prdticas de gestdo publica a partir dos anos 1990, em resposta a crescente comple-
xidade das relacdes entre Estado, mercado e sociedade civil. Rhodes (1996) destaca
que a governancga representa uma mudanca de paradigma em rela¢do ao mode-
lo tradicional de governo, enfatizando redes, interdependéncia e processos hori-
zontais de coordenacdo. Para Kooiman (2003), a governanca diz respeito a forma
como a sociedade é orientada, organizada e gerida por meio da interacdo entre
diversos atores, em diferentes niveis e esferas de poder. Nesse sentido, a gover-
nanca ultrapassa a mera gestdo administrativa, incorporando dimensées como
legitimidade, transparéncia, participacdo e eficiéncia. A governanca deixou de ser
apenas um instrumento de gestdo e passou a ser entendida como um processo
dindmico de interagdo entre multiplos stakeholders, com diferentes interesses e
niveis de influéncia (Pierre & Peters, 2005).

A relevancia do conceito estd em sua capacidade de oferecer um arcabouco tedrico e
pratico para lidar com problemas publicos que exigem articulagdo intersetorial, como
o desenvolvimento sustentdvel, a gestdo urbana e o turismo. No campo do turismo,
Hall (2011) argumenta que a governanca é essencial para alinhar os interesses de mul-
tiplos stakeholders, garantir a coeréncia das politicas publicas e promover um plane-
jamento mais participativo e integrado.

A governanca de destinos turisticos tem evoluido como uma abordagem estratégica,
orientada para a construc¢do de relacoes colaborativas entre os diversos stakeholders
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envolvidos no turismo, visando a eficiéncia na tomada de decisdes, a sustentabilidade
e a inovacdo. De acordo com Beritelli, Bieger e Laesser (2007), a governanca em des-
tinos exige a criagdo de mecanismos institucionais que possibilitem a participacdo
ativa dos atores locais, promovendo confianca, legitimidade e compromisso coletivo.
Essa abordagem favorece a coordenacdo entre os niveis de governo, empresas, comu-
nidades locais e organizagoes da sociedade civil, elementos fundamentais para enfren-
tar os desafios complexos do desenvolvimento turistico. Para Pierre & Peters (2000), o
conceito de governanca ultrapassa os limites da administracdo publica tradicional e
abrange multiplas formas de regulacdo e controle exercidas de forma compartilhada,
0 que se alinha diretamente as exigéncias de destinos turisticos que buscam equili-
brio entre crescimento econémico, equidade social e preservacdo ambiental. Assim,
a governanca de destinos ndo é apenas um arranjo institucional, mas também um
processo dindmico de negocia¢do, aprendizagem e adaptagdo, fundamental para o
fortalecimento da capacidade competitiva e da resiliéncia dos territérios turisticos.

Nesse contexto, o conceito dos destinos turisticos inteligentes (DTI) surge como uma pro-
posta operacional, alinhada ao planejamento e a gestdo do destino. Inspirado na légica
das smart cities, o modelo DTI propoe a aplicacdo de tecnologias da informacao e co-
municacdo (TIC), somadas a governanca participativa, a sustentabilidade e a inovacdo
continua como bases estruturantes para a competitividade dos destinos (Gretzel et al.,
2015; Ivars-Baidal et al., 2017). A governanca, nesse modelo, ndo apenas coordena agoes,
mas facilita a co-criacdo de valor com multiplos stakeholders, promovendo um turismo
mais eficiente, resiliente e centrado no visitante e na comunidade local.

A metodologia adotada no presente estudo configura-se como uma pesquisa explora-
téria, descritiva e analitica, de natureza qualitativa, adequada para a compreensdo
aprofundada de fend6menos complexos e ainda pouco investigados (Gil, 2017). Segun-
do Yin (2016), a pesquisa qualitativa permite analisar contextos sociais a partir da
interpretacdo de significados, o que se mostra pertinente no exame de modelos de go-
vernanca turistica e sua aplica¢do pratica. Assim, procedeu-se d andlise comparativa
entre os indicadores do projeto Destino Turistico Inteligente (DTI), tomando como base
o modelo metodoldgico da Rede Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes,
exemplificado em forma de estudo de caso com o destino Curitiba nos parametros
definidos pela Rede. Assim, com base em fontes documentais, relatdrios técnicos e da-
dos secunddrios provenientes de plataformas institucionais, teve como objetivo com-
preender o papel da governanca no desenvolvimento de um Destino Turistico Inteli-
gente, a luz de indicadores da Rede Iberoamericana de Turismo.
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Para tanto, depois da contextualizacdo, o préximo capitulo discute a governanca tu-
ristica, seguida da comparacdo com os indicadores de Governanca da Rede Iberoame-
ricana exemplificando os critérios na estrutura do Destino Inteligente Curitiba, enca-
minhando para as consideracoes finais.

3.2.2. Governanca turistica

A governanca turistica tem passado por um processo continuo de evolucdo concei-
tual, refletindo as transformacoes nos modelos de gestdo publica, nas relagdes entre
os atores do turismo e nas demandas por sustentabilidade nos destinos. Inicialmente,
a governanca era vista sob uma perspectiva hierdrquica, centrada na atuacdo do Es-
tado como principal coordenador das agdes turisticas (Bramwell & Lane, 2000). Com
0 tempo, essa vis@o deu lugar a abordagens mais colaborativas, que reconhecem a
importdncia da articulacdo entre o setor publico, a iniciativa privada e a sociedade
civil na tomada de decisoes que afetam o desenvolvimento dos destinos (Hall, 2011).

A partir dos anos 2000, o conceito de governanca turistica passou a incorporar ele-
mentos como participacdo, transparéncia, coesdo territorial e inovacgdo institucional.
Nesse sentido, a constru¢do de arranjos colaborativos e de redes de cooperacdo tor-
nou-se fundamental para o planejamento e a gestdo eficiente dos destinos turisticos
(Peters & Pikkemaat, 2005).

No contexto do planejamento turistico, a governancga tornou-se um componente es-
tratégico para a formulacdo de politicas sustentdveis e integradas. Estudos apontam
que destinos com estruturas de governanca bem consolidadas sGo mais eficazes na
implementacdo de planos e estratégias, pois conseguem alinhar interesses e promover
sinergias entre os atores locais (Bregoli, 2013; Beritelli, 2011). A governang¢a também
contribui para fortalecer a identidade territorial, promover a participa¢do cidada e
estimular o desenvolvimento enddgeno, fatores essenciais para a sustentabilidade e
competitividade dos destinos.

Mais recentemente, a nocdo de governanca foi ampliada com a incorporacdo dos
principios dos destinos turisticos inteligentes (DTI), que enfatizam o uso de tecnolo-
gias digitais, a gestdo baseada em dados e a inovacdo como pilares para a gestdo
turistica (Gretzel et al., 2015; Ivars-Baidal et al., 2017). Nesse modelo, a governanca
assume um papel ainda mais complexo e interativo, exigindo articula¢do entre pla-
taformas digitais, redes de conhecimento e mecanismos de escuta ativa da popula-
¢do e dos visitantes.
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Dessa forma, a evolugdo do conceito de governanca turistica reflete a crescente com-
plexidade dos destinos e a necessidade de modelos de gestdo mais horizontais, integra-
dos e responsivos. Compreender essa trajetdria é essencial para promover politicas
publicas mais eficazes e democraticas, capazes de responder aos desafios do turismo
contempordneo. A governanca deixa, assim, de ser apenas um mecanismo adminis-
trativo para se tornar um instrumento de transformacao social e de qualificacdo dos
territérios turisticos.

No cendrio dos destinos turisticos inteligentes emerge como um conceito-chave para
potencializar a articulacdo entre inovacdo tecnoldgica e participacdo social na toma-
da de decisoes. Com o avanco das tecnologias da informacdo e comunicacgdo (TIC), o
conceito de governanca inteligente passou a ser incorporado as prdaticas de gestdo tu-
ristica. Para Ivars-Baidal et al. (2017), a governanca inteligente consiste na integracdo
entre inovagdo digital e processos colaborativos, permitindo que os destinos utilizem
dados e ferramentas tecnoldgicas para tomar decisdes mais assertivas, promover po-
liticas publicas mais responsivas e engajar ativamente os stakeholders. Por fim, para
a Rede Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes - RIDTI, a Governanca é um
modelo de coordenacdo institucional que compreende as estruturas de gestdo, os me-
canismos de participacdo dos atores locais, a lideranca e a visdo estratégica do desti-
no para alcangar sua competitividade e sustentabilidade (RIDTI, 2025).

Quadro 1
Pesos e percentuais do Eixo Governanca.

Ambito Requisito Peso | %
Relevdncia do turismo na organizacdo 3 37,5
Ferramenta de gest@o 1 12,5
L .. Ferramenta de planejamento na promogdo e 1 ¢

A.Visao Estratégica de comercializagdo ,

Implementacao ; T

Ferramentas de planejamento estratégico 2 12,5
Criagdo de produto turistico 1 12,5
Total do dmbito 8 100
Estruturas de coordenacgdo na entidade local para o des- ) 66.7

envolvimento da atividade turistica '

B. Eficiéncia na Gestdo _ .

Programa de Formagdo na entidade local 1 333
Total do dmbito 3 100

142



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
: 3.2. Eje Gobernanza

Ambito Requisito Peso %
Canais de comunicagdo com visitantes e residentes 3 429
. Estruturas de colaboragdo publico- privada e publico-
C. Transparencia e o 2 28,6
. . _ publica
Participacdo
Fomento da transparéncia da e-administragao 2 28,6
Total do Gmbito 7 100
Qualidade turistica 1 20
Monitoramento das acdes de fomento ao turismo 1 20
D. R nsabili - . - . o
SSECRE e Observatdrio/processo de medi¢do da atividade turistica 2 40
Controle
Privacidade de dados 1 20
Total do dmbito 5 100
Total do Eixo Governanca 23 18%

Fonte: Red Iberoamericana de DTI, 2025.

Trata-se, portanto, de um salto qualitativo na forma de governar, que alia eficiéncia
tecnolédgica a valores democraticos e sustentaveis. Essa abordagem fortalece o posi-
cionamento competitivo dos destinos ao mesmo tempo em que contribui para uma
gestdo mais transparente, inovadora e alinhada aos principios do desenvolvimento
sustentavel. No contexto do turismo, isso significa integrar sistemas de dados, plata-
formas digitais de engajamento civico e ferramentas de monitoramento, para tornar
a gestdo mais responsiva das necessidades, tanto dos visitantes quanto da popula¢do
local. A governanca amplia a capacidade dos gestores em interpretar dados, anteci-

par tendéncias e tomar decisdes baseadas em evidéncias.

Além disso, favorece a construcdo de ecossistemas colaborativos de inovacgdo nos des-
tinos, nos quais diferentes agentes — como governos, universidades, empresas, star-
tups e organizacdes da sociedade civil — atuam de forma interconectada e horizontal.
Conforme destaca Buhalis (2020), esses ecossistemas sGo fundamentais para trans-
formar os destinos em espacos dindmicos, criativos e resilientes, capazes de respon-
der rapidamente a crises, adaptar-se as mudancas no comportamento dos turistas
e inovar nos modelos de oferta. A experiéncia de cidades como Curitiba, Barcelona e
Medellin demonstra que a governanca vai além da digitalizacdo: ela exige cultura de
cooperacdo, lideranca distribuida e compromisso com a inclusdo social e territorial.
Dessa forma, ela se consolida como um vetor transformador para destinos turisticos
mais sustentdveis e inovadores, além de representar uma evolugdo que alia participa-

cdo e conectividade a gestdo publica tradicional.
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3.2.3. Destinos inteligentes e o ecossistema Curitiba DTI

Um destino turistico inteligente maduro integra as TIC no desenvolvimento de acoes e
projetos para o turismo, criando um ambiente turistico inovador, sustentavel e acessi-
vel para o visitante e o cidaddo (Pinto, 2017). Nesse sentido, um destino é considerado
“smart” quando a tecnologia é amplamente aplicada e integrada de maneira conti-
nua, utilizando uma variedade de solucdes interconectadas as infraestruturas em
tempo real. O foco deve estar em proporcionar experiéncias altamente personalizadas
para os turistas, adaptadas ao contexto e que incluam momentos de descobertas es-
pontdneas e emocionantes. Os destinos inteligentes equilibram as necessidades das
comunidades locais e dos visitantes, promovendo o turismo responsdvel e sustentavel.
Eles criam uma marca auténtica e aspiracional, sdo eficientes em suas operagoes e
garantem facil acesso as atracoes, utilizando tecnologias acessiveis e inovadoras (So-
rokina, 2022).

Os conceitos emergentes, que ganham destaque diante dos temas acerca do DTI e das
Smart Cities, sdo a sustentabilidade e a “smartness” dos destinos turisticos. Os auto-
res Perles Ribes e Ivars Baidal (2018), no que consideraram uma exaustiva revisGo de
literatura, estabeleceram a existéncia de uma forte conexdo entre esses conceitos, em
que ambos, de um ponto de vista teérico e em um nivel operacional, compartilham de
elementos como: visdo e planejamentos a longo prazo, inovagdo, cooperacdo publico-
privado e o envolvimento de stakeholders. Esses elementos tradicionais que partem de
ambos os conceitos, compartilham, concomitantemente de outros paradigmas, como
a competitividade. Os autores sugerem a criagdo de um modelo sinérgico focado em
sustentabilidade inteligente, baseada numa estrutura de governanca que aplique tec-
nologia em 5 pilares fundamentais: planejamento, a eficiéncia das fontes de adminis-
tracdo, monitoramento, transparéncia e participacGo, cooperacdo publico privado,
conhecimento, inova¢do e comunicacdo e o aumento da preocupac@o e na melhoria
da experiéncia do turismo.

A cidade de Curitiba foi escolhida para a aplicagdo do modelo neste estudo de caso
por ser amplamente reconhecida, tanto nacional quanto internacionalmente, como
uma referéncia em planejamento urbano sustentavel, sendo frequentemente intitula-
da como “cidade modelo” e “cidade ecolégica” (Rabinovitch, 1992; Reinach, 2006). Nos
ultimos anos, esse protagonismo foi ampliado com o reconhecimento da cidade como
uma Smart City, titulo reforcado por diversas premiacdes e rankings internacionais
que destacam seu desempenho em dreas como mobilidade urbana, governanca, meio
ambiente e inovacdo tecnoldgica (Rolnik, 2012; Giffinger et al., 2007; Sousa, 2023). A
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consolidacdo de Curitiba como um hub de inovacdo estd atrelada a politicas publicas
voltadas a economia criativa, ao empreendedorismo e ao uso intensivo de tecnologias
digitais aplicadas a gestdo urbana (Komninos, 2013; Albino et al., 2015).

Sua participacdo ativa em redes e eventos internacionais voltados a tematica das ci-
dades inteligentes — como o Smart City Expo World Congress — reforca sua visibili-
dade global e posiciona Curitiba como um laboratério urbano para o desenvolvimento
e implementac¢do de solucdes inovadoras (Batty et al., 2012; Mora et al., 2019). Nesse
contexto, a capacidade de Curitiba em fomentar ecossistemas de inovacdo é facilitada
por um ambiente institucional estavel, pela presenca de centros de pesquisa e univer-
sidades, e por uma cultura de planejamento urbano estratégico, que favorece a arti-
culacdo entre atores publicos, privados e da sociedade civil (Nam & Pardo, 2011; Cunha
& Cunha, 2021). Assim, a cidade torna-se ndo apenas um territério funcionalmente
inteligente, mas também simbdlico, no sentido de representar um modelo estratégico
de inovacdo urbana integrada e sustentavel.

A trajetéria de inovagdo de Curitiba, estd articulada com agdes de governanca es-
truturada ao longo dos anos, o que trouxe prestigio para o municipio nas temdticas
das cidades inteligentes, criativas, além do énfase trazido para a sustentabilidade e
planejamento urbano. A cidade destaca-se em seu carater inovador e pioneiro, e nas
ultimas décadas, tem investido fortemente na cria¢do de um ecossistema de inovagdo
robusto, composto por universidades, centros de pesquisa, incubadoras, aceleradoras,
e politicas publicas voltadas ao incentivo de novas tecnologias (Severo & Bardi, 2024).

Curitiba conquistou, em menos de um ano, as premiac¢des mais importantes de Smart
Cities, sendo eleita a Cidade Mais Inteligente do Mundo de 2023, a Comunidade Mais
Inteligente do Mundo de 2024 e troféu Prata do Seul Smart City Prize 2024 (Curitiba,
2025). Apesar de ndo haver um consenso universal da definicdo de uma Smart City, a
literatura aponta que a tecnologia exerce um papel essencial na formacdo desta, além
de dever focar nos cidaddos, ser inserida em uma economia competitiva e utilizar o
city marketing como instrumento das politicas urbanas (Sousa, 2023). Basicamente o
que diferencia uma Smart City de outros modelos que buscam associar as TIC ao espa-
¢o urbano, sdo as premissas que envolvem a inclus@o social por meio da valorizacdo
do capital humano, intelectual e social (Buhalis y Amaranggana, 2014).

Nesse sentido, Sousa (2023), por meio do mapeamento de iniciativas de inovacdo
acerca do conceito de Smart City na cidade de Curitiba, constatou que a inovacdo
no Turismo estd limitada ao “Destino Turistico Inteligente (DTI) Curitiba”, que tem o
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objetivo de, por meio do trabalho dos setores publico, privado, academia e sociedade
civil, acelerar a transformacdo de Curitiba em um DTL O destino turistico inteligente
surgiu da nog¢do de cidade inteligente e a sua conceituac¢do ainda esta sendo discutida
cientificamente. Ainda assim, podemos considerda-lo como uma plataforma de turismo
urbana que integra os recursos turisticos, as TIC e as tecnologias mdveis inovado-
ras para fornecer informagdes explicitas ao turista; melhorar os servigos turisticos;
facilitar a interacdo do visitante; melhorar a qualidade da experiéncia do turista e
também aprimorar a qualidade de vida dos residentes (Xiang et al., 2015; Zhu et al.,
2014). Contudo, é importante ressaltar que alcancar a denominacdo DTI ndo depende
unicamente da disposicdo de recursos financeiros e da vontade de desenvolver agoes
concretas, sendo imprescindivel a modificacdo de gestdo do territério, o que implica
em mudancas substanciais na cultura colaborativa, bem como nas competéncias dos
agentes participantes do territério (Flores-Ruiz et al., 2018).

3.2.4. 0 ecossistema Curitiba DTI a luz dos indicadores da Rede da Iberoamericana

A ativacdo do Ecossistema Curitiba DTI comeg¢ou ainda em 2020, com encontros onli-
ne, liderados pelo Instituto Municipal de Turismo de Curitiba (IMT). O processo foi uma
iniciativa do Conselho Municipal de Turismo da cidade, em consondncia com o plano
estadual de turismo vigente, o Masterplan Parand Turistico 2026: pacto para um turis-
mo inteligente. Considerando a pandemia do Covid-19 e a estruturacdo do Programa
DTI Brasil do Governo Federal, o Ecossistema Curitiba Destino Turistico Inteligente foi
oficialmente langado em 25 de marco de 2022. marcando o inicio de uma jornada es-
truturada, conforme definido no Mapa Estratégico e Plano de Acdo do Ecossistema
Curitiba DTI, com horizonte até 2030. Trata-se de uma rede colaborativa, dindmica e
interinstitucional, envolvendo uma parceria com o governo estadual e federal (Curi-
tiba, 2025).

0 programa busca transformar a capital paranaense em um destino turistico inova-
dor, sustentavel e inteligente. Foi baseado originalmente em eixos proprios, que consi-
deraram modelo internacional, e, posteriormente, adequado ao Programa DTI Brasil,
do Ministério do Turismo. Além disso, Curitiba passou a fazer parte do escopo do Pro-
grama Turismo Futuro Brasil, uma iniciativa do Sebrae Nacional e do Banco Intera-
mericano de desenvolvimento (BID), voltada a apoiar alguns municipios brasileiros,
na efetiva implementacdo de estratégias DTI a partir da “elaboracdo de instrumentos
de planejamento e a implementac¢do de agdes-chave para o fortalecimento e consoli-
dacado de suas estratégias de DTI” (Edital Sebrae BID, 2022, p.01).
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Arede de organizacoes envolvidas no Ecossistema Curitiba DTI incluem entidades cor-

respondentes aos eixos das IES/ICT (Instituicdes de Ensino Superior e Instituicdes de

Ciéncia e Tecnologia), Governamental, Privado (empresas privadas) e Ndo Governa-

mental, cujos participantes sGo apresentados no Quadro 01, em um total de 71 entida-

des que integram o Ecossistema DTI Curitiba (Curitiba, 2025).

Os eixos estratégicos representam os fatores-chave que compdem a caracterizacdo
de um DTI, e foram elaborados a partir de inter-relacoes, transversalidades e com-
plementaridades entre si (Curitiba, 2025). Alinhado a conjuntura dos eixos, foram de-

finidas as diretrizes acerca dos mesmos, apresentadas no quadro 02, que servem de

base para a composicdo dos GT, sdo eles: Governanca e Segurancga; Sustentabilidade,
Acessibilidade Universal e Mobilidade e Transporte; Tecnologia e Inovacdo e Marke-
ting, Experiéncia e Criatividade.

Quadro 2

Diretrizes dos Grupos de Trabalhos Tematicos.

GT -DTI

Governanca e
Seguranca

Sustentabilidade
Acessibilidade
Universal e
Mobilidade e
Transporte

Tecnologia e Inovacao

DIRETRIZES

Gestdo transparente, aberta, pactuada e responsavel;

Visdo integrada ao territério e comprometida com os cidaddos e os turistas;
Ampla cooperacdo e articulagdo interinstitucional publica-privada-comuni-
tdria—académica;

Fortalecer o combate a exploragdo sexual e infantil, violéncia contra as mino-
rias e género, raca, mulher e trabalho infantil. Fazer monitoramento sistémi-
co de crimes praticados contra o visitante.

Cumprir os protocolos sanitdrios exigidos pelos 6rgdos competentes.

Gestao eficiente da sustentabilidade turistica;

Implementagdo de estratégias e mecanismos alinhados e comprometidos
com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS-ONU, Agenda 2030);
Implementagdo eficiente de estratégias e mecanismos de inclusdo social,
acessibilidade e desenho universal que permitam o uso amplo, seguro e aut6-
nomo dos ambientes fisicos e digitais do destino;

Gestdo integrada da mobilidade com foco nos visitantes e nos cidaddos;
Gestdo e monitoramento inteligente dos fluxos e usos turisticos no destino.

Infraestrutura fisica e digital necessdrias ao destino, centrada no ser humano;
Estabelecimento de um sistema de conhecimento e inteligéncia turistica;
Gestdo da tecnologia aplicada a governanga turistica;

Sistema de conhecimento e inteligéncia turistica como instrumento de apoio
a inovagao;

Solugoes inovadoras e criativas para as necessidades do destino.
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GT -DTI DIRETRIZES

Realizacdo de estudos e pesquisas com foco na compreensdo dos comporta-
mentos sociais e caracteristicas do mercado (hdabitos de consumo e tendén-
cias);

Producdo de conhecimento e inteligéncia turistica, com base em tecnologias
de exploracdo de dados em ambientes interacionais digitais;

Marketing, Inovagdo como estratégia para implementacdo de agdes de promogdo e co-
Experiéncia e mercializagdo turistica, com foco em mercados e segmentos prioritdrios;
Criatividade Implementagdo de estratégias e mecanismos de geracdo de experiéncias per-

sonalizadas, antes, durante e depois da visita ao destino;

Gestdo da experiéncia turistica como elemento educacional e transformacio-
nal das relacgdes interpessoais no destino (morador e turista);

Utilizar o titulo de Curitiba Cidade Criativa da UNESCO em favor do turismo;
Promover a economia criativa para gerar e incentivar o consumo de produ-
tos, bem como valorizar o artesanato e a arte popular;

Usar a criatividade como base para experiéncias turisticas.

Fonte: Elaboragdo prépria com base no Mapa estratégico e plano de agdo: Curitiba Destino Turistico Inteli-
gente — Horizonte 2030 (2025).

A concepcdo e formulacdo dos eixos foram fundamentadas por iniciativas que busca-
ram desenvolver uma metodologia propria (desde 2020) e, ao mesmo tempo, adapta-
da a realidade brasileira, cujas diretrizes sdo indicadas pelo Programa DTI Brasil do
Ministério do Turismo (Ministério do Turismo de Brasil, 2022). Nesse sentido, em 2021
Curitiba foi contemplada pelo Programa nacional e adaptou seu Ecossistema, para os
eixos estabelecidos pelo Programa DTI Brasil e vem trabalhando, com pioneirismo e
iniciativa para sua consolidacdo, enquanto destino turistico inteligente.

Considerando todo este contexto e as particularidades e individualidades apresen-
tadas pelo Ecossistema Curitiba Destino Turistico Inteligente, a andlise que segue no
quadro 03 apresenta a comparag¢do de acdes e estruturas da governanca do Ecossis-
tema Curitiba DTI, a luz dos indicadores apresentados no eixo Governanca da Red
Iberoamericana.
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https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/comtur-conselho-municipal-de-turismo-de-curitiba/1767
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https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/comtur-conselho-municipal-de-turismo-de-curitiba/1767
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/comtur-conselho-municipal-de-turismo-de-curitiba/1767
https://destinointeligente.curitiba.pr.gov.br/
https://destinointeligente.curitiba.pr.gov.br/
https://destinointeligente.curitiba.pr.gov.br/
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/politica-municipal-de-turismo/1862
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/politica-municipal-de-turismo/1862
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/politica-municipal-de-turismo/1862
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/plano-municipal-de-turismo/1768
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/plano-municipal-de-turismo/1768
https://turismo.curitiba.pr.gov.br/conteudo/plano-municipal-de-turismo/1768
https://mid-turismo.curitiba.pr.gov.br/2024/11/pdf/00011977.pdf
https://mid-turismo.curitiba.pr.gov.br/2024/11/pdf/00011977.pdf
https://mid-turismo.curitiba.pr.gov.br/2024/11/pdf/00011977.pdf
https://mid-turismo.curitiba.pr.gov.br/2024/12/pdf/00013015.pdf
https://mid-turismo.curitiba.pr.gov.br/2024/12/pdf/00013015.pdf
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A andlise comparativa entre os requisitos e indicadores da Rede Iberoamericana de
Turismo e as a¢des desenvolvidas no Gmbito do Ecossistema Curitiba Destino Turistico
Inteligente (DTI) evidencia um alinhamento significativo com os principios de gover-
nanca voltados a gestdo inteligente de destinos.

No requisito Relevancia do turismo na organizacao, a presenca de um érgao colegiado
formal e ativo, como o Conselho Municipal de Turismo (COMTUR), e a implementacdo
do Plano Municipal de Turismo 2024-2030 — com diretrizes plurianuais e a¢des espe-
cificas — demonstram elevado grau de compromisso institucional e integracdo das
politicas publicas de turismo ao planejamento municipal.

No eixo Ferramentas de planejamento estratégico, Curitiba apresenta instrumentos
robustos, como o Plano de Desenvolvimento Turistico (PDT) e o Plano de Desenvolvi-
mento Integrado do Turismo Sustentdvel (PDITS), ambos contendo metas, eixos e in-
vestimentos mapeados, além de um Plano de Marketing Turistico estruturado de for-
ma independente, o que reforca a coeréncia das acdes de promocdo e posicionamento
do destino. Entretanto, a auséncia de comprovacdo formal da inserc¢do da atividade
turistica no Plano Diretor limita a consolida¢do de uma abordagem integrada com o
ordenamento territorial, fragilizando a visdo sistémica que caracteriza um DTI.

Quanto a criacdo de produto turistico, observa-se consondncia com as diretrizes da
Rede Iberoamericana, por meio do desenvolvimento e promoc¢ao do Turismo de Expe-
riéncia e outras iniciativas inovadoras que visam diversificar e personalizar a oferta.
Ja no requisito Formacdo na Entidade Local, a atuacdo da Escola de Turismo assegura
a qualificacdo continua de profissionais e empreendedores, contribuindo para a eleva-
¢do da competitividade e da qualidade dos servigos.

No que tange as Estruturas de coordenacdo e de colaboragdo publico-privada e publico-
publica, a coexisténcia do COMTUR e do Ecossistema Curitiba DTI, somada a articulacdo
com redes como o Vale do Pinhdo e o Ecossistema de Inovagdo, reforca a pratica de go-
vernanca colaborativa, um dos pilares da inteligéncia territorial no turismo.

0 Observatdrio/processo de medicdo da atividade turistica apresenta potencial para
fortalecimento da gestdo baseada em dados. A referéncia a Plataforma POTY demons-
tra intencdo de estruturar um sistema de monitoramento continuo; contudo, a ausén-
cia de informacoes sobre sua operacionaliza¢do e periodicidade de coleta de dados
constitui um ponto de atencdo. Em contrapartida, a disponibilizacdo de relatérios e
estatisticas no portal oficial do turismo municipal atende ao principio da transparén-
cia e permite a comunicacdo eficaz dos resultados a sociedade.
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Em sintese, as acdes implementadas em Curitiba evidenciam coeréncia com a pro-
posta de governanca de um destino DTI, destacando-se pela solidez do planejamento
estratégico, pela articulacdo multissetorial e pela priorizacdo da qualificacGo pro-
fissional. Além disso, a implementacdo de estratégias inteligentes também parte do
pressuposto da competitividade, que segundo Buhalis e Leung (2018), baseia-se na in-
tegracdo de uma rede de organizacées e caracteristicas inteligentes que envolvem sis-
temas inter operacionais e inter conectados para simplificar e automatizar atividades
didrias, adicionando valor no Ecossistema para todos os stakeholders.

3.2.5. Consideracoes finais

No contexto dos destinos turisticos inteligentes (DTI), a governanca adquire um novo pa-
tamar de complexidade e protagonismo. Mais do que coordenar acdes, ela passa a figu-
rar como mediadora de processos de co-criacdo de valor, mobilizando atores diversos por
meio de redes digitais, plataformas de dados e espacos de participacdo social. Essa nova
configuracdo exige competéncias institucionais que vao além da gestdo tradicional, in-
corporando inovacdo tecnoldgica, transparéncia, andlise de dados em tempo real e escuta
ativa de residentes e visitantes. Ela deixa de ser apenas um mecanismo de coordenagdo
administrativa para se tornar uma pratica articuladora, capaz de integrar diferentes
atores em torno de objetivos comuns. Essa transicdo se dd porque o turismo inteligente
depende de multiplos fluxos de informacdo, inovacdo tecnoldgica e de processos colabora-
tivos que extrapolam as formas tradicionais de gestdo publica e privada.

Mais do que coordenar acoes isoladas, a governanca em DTIs figura como mediadora
de processos de co-criacdo de valor, envolvendo ndo apenas gestores e empreendedo-
res, mas também residentes e visitantes. Por meio de redes digitais, plataformas de
dados abertos e féruns participativos, constréi-se um ecossistema em que as decisdes
sdo tomadas de forma mais transparente, inclusiva e dgil. Nesse sentido, a partici-
pacdo social e a conectividade tornam-se elementos estruturantes, capazes de gerar
legitimidade, confianca e engajamento continuo.

Essa nova configuracdo de governanca demanda competéncias institucionais que vdo
além da gestdo convencional. E necessdrio incorporar inovacédo tecnolégica como re-
curso estratégico, utilizar andlise de dados em tempo real para orientar politicas e
praticas, e adotar mecanismos de escuta ativa que capturem as percepcoes dos dife-
rentes publicos. Somente a partir dessa integracdo entre tecnologia, transparéncia e
participacdo social é possivel consolidar destinos turisticos mais competitivos, resi-
lientes e sustentaveis no cendrio contempordneo.
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A experiéncia de Curitiba, ao alinhar politicas publicas sustentdveis com os pilares
do modelo DTI — inovagdo, tecnologia, acessibilidade, sustentabilidade e governanca
colaborativa — ilustra a viabilidade de implementacdo de estratégias inteligentes em
contextos urbanos latino-americanos.
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3.3.1. Introducao

O setor de turismo tem demonstrado uma resiliéncia notdvel a eventos negativos,
adaptando-se e inovando para se recuperar de crises, como a pandemia de COVID-19,
que acelerou o trabalho remoto e o surgimento do mercado de némades digitais. Essa
adaptabilidade e o uso de estratégias inovadoras sdo cruciais para a sobrevivéncia e
o crescimento das empresas do setor (Pappas et al., 2023).

Lasisi et al. (2025) citam que um ambiente favoravel, a partir do papel do Governo,
facilitard a inovacdo no turismo, o que afetara positivamente o crescimento economi-
co em destinos turisticos inteligentes. Ao mesmo tempo que a priorizacdo do turismo
como estratégia de desenvolvimento também facilita a inovacdo no turismo, o que
impacta positivamente o crescimento economico em destinos turisticos inteligentes.

Hjalager (2010) descreve que a inovacdo é o processo de engajar-se em novas melho-
rias e ideias inovadoras relacionadas a um produto ou servigo, processo, marketing,
método organizacional ou organizacdo do local de trabalho. A inovagdo pode influen-
ciar relacionamentos externos e a implementagdo comercial ou industrial de melho-
rias e novidades.

Isik et al. (2022) corroboram que a inovagdo é vista como uma fonte primordial de van-
tagem competitiva e desempenho no setor de turismo. A inova¢@o no turismo pode ser
entendida como a criacdo e implementacdo de novos produtos ou servigos, processos,
métodos de marketing, ou métodos organizacionais em praticas de negécios, organi-
zagdo do local de trabalho ou relagdes externas. Também é descrita como criatividade,
resolucdo de problemas e novas formas de pensar (Zhou et al., 2024; Isik et al. 2022).

Zhou et al. (2024) destacam que a inovagdo no turismo é um campo em constante evolu-
¢do, impulsionado por mudancas nas demandas dos consumidores, avancos tecnologi-
cos e a necessidade de resiliéncia diante de incertezas e crises globais. Ela é vista como
uma fonte primordial de vantagem competitiva e desempenho no setor de turismo.
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Logo, a inovacdo pode envolver novos produtos/servicos, métodos de producdo/dis-
tribui¢do, ou mudancas na gestdo e organizacdo de recursos humanos, considerando:
(SEGITTUR y Andrades, 2024):

+ Ser um fator critico de competitividade para destinos e empresas do setor a
médio e longo prazo;

+ Representar uma ferramenta estratégica para lidar com os desafios do setor
turistico, que é altamente globalizado, competitivo e sensivel a mudancas; e

+ Contribuir para transformar os destinos em lugares melhores para turistas e
residentes.

Ozseker (2019) integrou literatura da teoria de clusters, sistemas de inovac¢ao, relagcoes
de rede, gestdo do conhecimento e inovagdo para propor cinco estdgios de inovagédo
em destinos turisticos: agrupamento, integracdo, configuracdo, conversdo, transfe-
réncia e implementacdo.

Zhou et al. (2024) apresentam um framework de destinos inovadores baseado em duas
estruturas principais, conforme quadro 1.

Quadro 1
Estrutura para inova¢do em turismo.

Estrutura Conceito Acoes
Inovacdo baseada Na inovagdo baseada em agéncias, os | Inovacgdo Gerencial
em Agéncia destinos incentivam as empresas lo- | Inovag¢do em Marketing

cais a inovarem, fornecendo servicos | Inova¢do em Produtos e/u

para o novo mercado, ao mesmo tem- | Servicos

po que colaboram com partes interes-

sadas publicas e privadas para mar-

keting e branding.
Estrutura de Inovacgdo estrutural refere-se a orga- | Inovacgdo Institucional
Inovacgao niza¢do dos recursos e processos de | Inovagdo de Processos

uma empresa de novas maneiras para

criar valor.

Fonte: Adaptado de Zhou et al. (2024).

Lasisi et al. (2025) estdo alinhados com a estrutura de inovac¢do apresentada no qua-
dro 1 ao ressaltar que o Governo é essencial na formacdo da competitividade, e o grau
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em que o Governo enfatiza esse setor pode ser visto como a priorizacdo da industria
do turismo. Governos que priorizam a industria do turismo e tomam medidas para
criar uma estratégia eficaz de marketing de destino para a indudstria fomentam a ino-
vacdo. Destacam ainda que as barreiras a inovacdo na estratégia e na politica de tu-
rismo incluem a escassez de visdo estratégica e a énfase minima na inovacao.

A Organiza¢do Mundial de Turismo (UNWTO, s.d.) descreve que promover um ecossis-
tema de inovacdo e empreendedorismo turistico bem-sucedido exige conectar, ao me-
nos, seis principais grupos as oportunidades de colaboracdo e priorizar a capacitacdo
em turismo e tecnologia, sendo:

+ Politicas governamentais e de entidades publicas: que fomentam a inovacdo, o
comeércio e a adocdo de tecnologias, em geral, promovem a inovag@o no turismo;

+ Academia: cria estruturas e modelos sobre inovagdo sustentdvel no turismo
e destinos inteligentes, contribui com conhecimento para governos, startups,
MPMEs e startups, além de apoiar parceiros comerciais;

« Empresas: desenvolvem novas tecnologias, conscientizam internamente sobre
inovagdo e implementam uma estrutura organizacional e uma visdo para a
tecnologiq, investindo em inovacdo aberta;

+ Start-ups e MPMEs: desenvolvem e implementam tecnologias disruptivas no tu-
rismo, satisfazem e refletem as necessidades e demandas dos viajantes e criam
solucdes inovadoras no turismo que apoiam os ODS;

+ Investidores: investem em projetos sustentdveis relacionados ao turismo e tec-
nologia, apoiam o crescimento e a internacionaliza¢Go de Corporacdes, Desti-
nos, MPMEs e Startups; e

+ Parceiros de Negdcios: apoiam Startups que impactam direta ou indiretamente
a cadeia de valor do turismo.

A Europa é o principal destino turistico mundial, e A Comissdo Europeia (s.d.) imple-
mentou a Rede Europeia de Polos de Inovacao Digital (EDIH) reconhecendo seu papel
crucial em guiar o setor em uma transicdo “digital, sustentavel e segura”. Esta inicia-
tiva segue o transition pathway cocriado pela Comissdo Europeia com a industria e a
sociedade civil, visando um ecossistema turistico resiliente, verde e digital (European
Commission, s.d.).

O grupo de trabalho de Turismo dos EDIH concentra seus esfor¢os em trés objetivos
principais para o setor:
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+ Investimento na Economia Circular: objetivo é “reduzir o consumo de energia,
residuos, uso de dgua e poluicdo, ao mesmo tempo em que se atende a crescente
demanda por turismo sustentavel”. Isso implica uma mudanca fundamental
nas praticas operacionais para alinhar o crescimento do turismo com a respon-
sabilidade ambiental;

+ Melhoria das Praticas de Compartilhamento de Dados: visa “possibilitar novos
servicos turisticos inovadores e aprimorar a gestdo sustentavel de destinos”.
0 uso eficaz de dados pode otimizar a experiéncia do turista e a tomada de de-
cisdes para um turismo mais responsavel; e

+ Estimulo ao Desenvolvimento de Habilidades: objetivo é “garantir uma forca
de trabalho qualificada e carreiras atraentes”. A transicdo digital e sustentdavel
exige novas competéncias, e o EDIH busca apoiar o desenvolvimento profissio-
nal dentro do setor.

A iniciativa envolve uma ampla gama de stakeholders como os proprios EDIHs: como
polos de inovacgdo digital que operam no setor de turismo, as Instituicoes Europeias
e Nacionais de Turismo e os Intermedidrios e Associa¢des Representativas do setor
(European Commission, s.d.).

Por fim, SEGITTUR et al. (2024) cita alguns desafios e limitacdes na implementacdo da
inovacado, a saber:

+ Aimplementacdo do pilar de inovacgdo é complexa devido a propria natureza do
conceito, sua aplicacdo ao turismo (setor de servicos) e sua transferéncia para
a administragdo publica local;

+ Resisténcia a mudancas e a estrutura do setor turistico sdo barreiras comuns,
incluindo: falta de recursos humanos com formacdo em inovacgdo, financia-
mento instavel, lideranca publica insuficiente e dificuldade de integrar siste-
maticamente a inova¢do nas empresas;

+ A dificuldade de identifica¢do, medicGo e transferéncia de inovagdes é um pro-
blema pratico;

+ Ainovacgdo ndo é uma parte explicita das competéncias tradicionais das auto-
ridades locais;

+ Em destinos menores ou rurais, a drea de tecnologia pode assumir o papel de
promotora de projetos inovadores, levando a um viés tecnoldgico nas inovagoes
identificadas;
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+ A falta de planejamento estratégico para a inovacdo e a auséncia de recursos
dedicados sdo obstaculos significativos; e

+ Frequentemente, o setor de turismo ndo é considerado internamente com po-
tencial para inovacdo dentro da administracdo local, e a drea de turismo pode
estar distante das estruturas que promovem projetos de transformacdo.

3.3.2. Eixos de Inovacdo

Sdo apresentados trés dmbitos de inovagdo da Red Iberoamericana DTI divididos em
gestdo e governanca inovadora, atividades de inovagdo e ecossistema de inovacao,
representados no quadro 2.

Quadro 2
Eixo de inovacgdo do Modelo da RIDTI: requisitos, indicadores e pesos.

INOVACAO
- . Peso do
Requisitos | Indicadores .
Requisito
Estratégia e sistema de gestdo
A.Gestdoe ) _ ) 1 2 28,6%
da inovagdo no destino
Governanca : -
. Fomento a inovacdo aberta 1 3 42,8%
inovadora o
Recursos publicos para a
] N 1 2 28,6%
inovacdo
TOTAL AMBITO 3 7 100%
Desenvolvimento de produtos e
. e 1 1 50%
B. Atividades de | servicos turisticos inovadores
inovacao InovagGo em processos 1 1 50%
TOTAL AMBITO 2 2 100%
. Desenvolvimento de produtos e
C. Ecossistema . L 1 2 100%
. - servicos turisticos inovadores
deinovacado a
TOTAL AMBITO 2 2 100%
TOTAL EIXO INOVACAO 7 1 7,5%

Fonte: Elaboracdo prépria com base em Lopez (2025).

A gestdo da inovagdo no turismo promove um enfoque sinérgico que envolve empre-
sas de turismo, comunidades locais, entidades governamentais e empresas privadas.
Esta colaboracdo é essencial para a adocdo de solugoes inovadoras e responsaveis. A
auséncia de comunicacgdo e colaboracdo entre as partes interessadas é uma barreira

165



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica

3.3. Eje Innovacion
] -

significativa que impede o desenvolvimento de uma visdo unificada para a sustenta-
bilidade, resultando em oportunidades perdidas para inovacgoes sinérgicas que pode-
riam aliviar pressdes econémicas e ambientais. Por fim, é necessdria uma abordagem
colaborativa que crie uma base de cocriacdo entre os atores da indudstria do turismo e
outras partes interessadas. Isso é crucial para a transferéncia eficaz de conhecimento
e a formacado de redes, que sdo vitais para a cocriacdo de produtos turisticos que in-
tegram consideracdes econémicas, sociais e ambientais (Chountalas et al., 2024; Della
Corte et al., 2021).

A partir das abordagens teéricas e das discussoes com expertos cientificos e de merca-
do foram selecionados seis (6) requisitos minimos e definidos como estruturantes para
os destinos turisticos, conforme quadro 2.

O primeiro dmbito é (A) Gestdo e Governanca Inovadora sendo fundamental para que os
destinos turisticos se tornem mais inteligentes, atrativos e sustentdveis, fortalecendo sua
competitividade em escala nacional e internacional. Foram selecionados trés requisitos:

Al. Estratégia e sistema de gestdo da inovacao no destino turistico

A formulagdo de estratégias e planos de inovacdo no setor turistico desempenha um
papel fundamental ao permitir a articulagdo entre politicas publicas, setor privado e
comunidade local em torno de uma visdo compartilhada para o destino. Tais instru-
mentos possibilitam a criagdo de mecanismos voltados ao monitoramento de tendén-
cias, a antecipacdo de mudancas de mercado e a adaptacdo dgil da oferta turistica.
Além disso, asseguram que os investimentos em inovagdo estejam integrados ao pla-
nejamento estratégico do destino, evitando iniciativas isoladas e desarticuladas.

Nesse contexto, a presente pesquisa busca analisar a idoneidade das estratégias ou
planos de inova¢do com impacto no turismo. Para tanto, propde-se uma escala de ava-
liac@o que varia entre 0% e 100%, conforme o grau de incorpora¢do do turismo e de
mecanismos de monitoramento nos planos de inovagado locais:

+ 100%: existe uma estratégia ou plano de inovacgdo vigente na Entidade Local,
que inclui o turismo como setor prioritdrio e incorpora um plano de monitora-
mento de objetivos e resultados;

+ 75%: existe uma estratégia ou plano de inovagdo vigente na Entidade Local,
que inclui o turismo como setor prioritdrio, mas ndo contempla mecanismos de
monitoramento;
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+  50%: existe uma estratégia ou plano de inovacdo vigente na Entidade Local, que in-

clui o turismo, mas sem atribuir-lhe cardter prioritdrio em relacdo a outros setores;

+  25%: existe uma estratégia ou plano de inovagdo vigente na Entidade Local,
sem incluir o turismo;

+ 0%: ndo existe estratégia ou plano de inovacdo na Entidade Local.

A2. Recursos publicos para a inovacdo

0 acesso a financiamento publico constitui um fator central para o fortalecimento da
inovacdo no setor turistico. Esse tipo de recurso estimula empresas e organizacoes
locais a desenvolverem solucdes tecnoldgicas, sustentdveis e inclusivas, ampliando a
capacidade inovadora de pequenas e médias empresas que, em muitos casos, ndo dis-
poem de capital préprio para investimentos.

Ademais, a utilizacdo estratégica de fundos publicos pode gerar importantes externa-
lidades positivas, como a cria¢Go de empregos qualificados, o fortalecimento de clus-
ters produtivos e a atracdo de novos investimentos para o territério.

Busca-se analisar a idoneidade dos recursos financeiros destinados especificamente a
inovacdo no turismo. Para tanto, estabelece-se uma escala avaliativa que varia de 0%
a 100%, conforme o grau de especificidade e gestdo dos recursos:

+ 100%: existem recursos especificos para projetos de inovacGo em turismo, ad-
ministrados diretamente pelo gestor de turismo;

+ 75%: existem recursos especificos para projetos de inovacdo em turismo, admi-
nistrados pela area de inova¢do da Entidade Local;

+  50%: existem projetos de inova¢do em turismo com or¢camentos proprios, inde-
pendentemente do 6rgdo responsavel pela gestdo;

+  25%: existe apenas um orcamento geral destinado ao financiamento da ino-
vacdo, sem especificidade para o turismo;

+ 0%: ndo ha orcamento especifico destinado ao financiamento da inovacdo.

A3. Fomento a inovacdo aberta

A promocgdo da inovagdo aberta no turismo constitui um elemento estratégico para
fortalecer a competitividade e a sustentabilidade dos destinos. Esse processo incentiva
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a colaboragdo entre governo, empresas, universidades e sociedade civil, ampliando a
geracdo de ideias e de solucées criativas. Além disso, favorece a cocriacdo de experién-
cias turisticas diferenciadas, valorizando a cultura local e a identidade do territério, o
que contribui para a singularidade e atratividade do destino.

Busca-se avaliar a idoneidade dos programas e atuacdes voltados ao fomento da ino-
vacdo aberta no setor turistico. Para tal, adota-se uma escala de avalia¢do graduada
de 0% a 100%, de acordo com o nivel de especificidade e articulacdo das iniciativas:

+ 100%: dispoe de programas, projetos e atuacgoes especificos para o turismo;
+ 75%: dispoe de programas, projetos e atuacoes de carater geral;

+ 50%: ndo dispde de programas, projetos ou atuacdes proprias, mas articula-se
com iniciativas de outras areas ou entidades;

+  25%: ndo dispoe de programas, projetos ou atuagdes préprias, mas realiza iden-
tificacdo e registro de iniciativas provenientes de outras dreas ou entidades;

+ 0%: ndo dispde de programas, projetos ou atuacdes de cardter geral.

0 segundo ambito é (B) Atividade em Processos em que a inovagGo em processos é
fundamental porque promove eficiéncia, qualidade e sustentabilidade, fortalecendo a
gestdo do destino turistico e ampliando sua atratividade em um mercado global em
constante transformacdo.

B1. Inovacao em processos

A inovagdo em processos no setor turistico representa um vetor essencial para o for-
talecimento da competitividade e da sustentabilidade dos destinos. Esse tipo de ino-
vacdo busca, entre outros objetivos, o aumento da eficiéncia operacional, a melhoria
da experiéncia do turista, a digitaliza¢cdo e automagdo de servicos, a incorporacdo de
praticas sustentaveis, a ampliacdo da capacidade de adaptacdo e a integracdo dos
diferentes atores que compoem a cadeia de valor do turismo.

Busca-se analisar os processos do gestor de turismo nos quais foram introduzidas ino-
vacdes ao longo dos ultimos dois anos. Para tanto, adota-se uma escala avaliativa que
varia de 0% a 100%, conforme a abrangéncia e a formalizacdo dessas inovacdes:

+ 100%: foram introduzidas inovacdes nos processos de marketing e promocgao,
de sistemas de informacdo e comunicagdo, de administra¢do e gestdo, estando
devidamente documentadas;

168



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica

3.3. Eje Innovacion
] -

+  75%: foram introduzidas inovacgoes nos processos de marketing e promocgado, de
sistemas de informacgdo e comunicacdo, de administracao e gestdo, porém sem
documentacdo formal;

+  50%: foram introduzidas inovacoes em dois dos seguintes grupos de processos:
marketing e promocao; sistemas de informagdo e comunica¢do; administra¢@o
e gestdo;

+ 25%: foram introduzidas inovac¢des em apenas um dos grupos de processos
mencionados;

+ 0%: ndo foram introduzidas inova¢oes em processos.

0 terceiro dmbito é (C) Impulso do Ecossistema de Inovagdo no Destino Turistico. O de-
senvolvimento da formacdo de capital humano é um fator determinante para impul-
sionar a inovacdo no setor turistico. Esse processo envolve a criacdo de condicdes que
permitam a colaboragdo entre diferentes atores locais — setor publico, setor privado,
universidades e sociedade civil — para gerar, testar e aplicar novas solugoes.

C1. Impulso do ecossistema de inovacao no destino

Nesse sentido, oportunizar um ecossistema de inova¢do no destino implica estabele-
cer um ambiente colaborativo, conectado e orientado para solugoes, capaz de tornar
o turismo local mais competitivo, sustentdvel e inovador.

Busca-se analisar se a gestdo turistica mantém relacoes estruturadas com universi-
dades ou institutos de pesquisa com vistas a formacdo de capital humano para a ino-
vacado. Para tal, adota-se uma escala de avalia¢do que varia de 0% a 100%, conforme o
nivel de institucionalizacao e efetividade das acoes:

+ 100%: dispde de resultados concretos e impactos mensurados decorrentes das
acoes;

+  75%: dispoe de acoes ja implementadas ou em fase de implementacao;

+ 50%: dispde de agoes previstas no Plano de Inovacdo, ainda em desenvolvimen-
to;

+ 25%: dispoe apenas de agoes isoladas, ndo contempladas no Plano de Inovagdo;

+ 0%: ndo dispoe de pesquisas ou iniciativas para mediar a inovagdo.
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3.3.3. Aplicacao dos requisitos

Foram selecionados Florianépolis (SC) e Salvador (BA) que participaram do projeto
inicial de “Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) em Transformacdo” do Ministério do
Turismo do Brasil, que contemplou dez cidades brasileiras, sendo da regido Centro-
-Oeste: Brasilia (DF) e Campo Grande (MS), da regido Norte: Rio Branco (AC) e Palmas
(TO); da regido Nordeste: Recife (PE) e Salvador (BA); da regido Sudeste: Rio de Janeiro
(RJ) e Angra dos Reis (RJ) e da regido Sul: Florianépolis (SC) e Curitiba (PR) (BRASIL/
MTur, 2022).

As cidades foram selecionadas para participar de uma iniciativa-piloto que buscou
estabelecer diretrizes e um formato nacional para orientar a transicdo de destinos
turisticos em territérios mais atrativos. O objetivo central foi promover a oferta de
experiéncias qualificadas, servigcos acessiveis e seguros, aliados ao compromisso com
a sustentabilidade (BRASIL/MTur, 2022).

Floriandpolis, capital do Estado de Santa Cataring, localizado na regido do Sul do Bra-
sil, possui uma populagdo estimada de 576.361 habitantes (IBGE, 2025) tendo servigos
como fonte principal da economia a partir da tecnologia, comércio e o turismo. E um
dos top 10 destino turistico internacional do Brasil tendo como principais emissores a
Argentina, Chile, Paraguai e Uruguai (EMBRATUR, 2025).

Ressalta-se que Floriandpolis (SC) foi a vencedora do Prémio Nacional de Inovacdo no
ano de 2023, que reconheceu os esforcos bem-sucedidos de inovacdo e gestdo da ino-
vacdo das empresas, ecossistemas de inovagdo e pesquisadores que atuam no Brasil.

0 desenvolvimento do ecossistema de Floriandpolis é fruto de um esforco
coordenado de longo prazo com participac@o de diversos atores do go-
verno, industria, universidade e sociedade. Sua base foi estabelecida ao
longo de algumas décadas, desde a criagcdo da UFSC, Fundacdo CERTI,
Incubadoras, Parques Tecnoldgicos, Ambientes de Inovacdo, Associacoes
Empresariais e Instituicdes de Fomento. A orquestracdo destes atores nos
ultimos anos tornou o ecossistema uma referéncia nacional e internacio-
nal. A regulamentacdo municipal da Lei de Inovacdo, criagdo da Rede
de Inovacao e Living Lab sdo iniciativas que evidenciam sua evolugdo.
O retrato do ecossistema em 2023 demonstra um importante agenda de
eventos, startups de sucesso e expressivos resultados em termos de des-
envolvimento econdmico e social (Prémio Nacional de Inovacdo, s.d).
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Requisito

Estratégia e sistema
de gestdo da inova-
¢Go no destino turis-
tico

Recursos  publicos

para a inovacao

Fomento a inovacdo
aberta

Quadro 3

Indicadores
Idoneidade da es-
tratégia ou plano de
inovagdo com alcan-
ce no turismo

Idoneidade do recur-
so dedicado a inova-
¢do

Idoneidade de pro-
gramas e atuagoes
para o fomento da
inovag¢do aberta

Fonte: Elaboracdo proépria.
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Andlise do Gmbito gestdo/governanca inovadora em Floriandpolis.

Como Avaliar

+ 50% - Existe uma estraté-
gia ou plano de inovacdo
vigente na Entidade Local,
que inclui o turismo, mas
sem preferéncia com res-
peito a outros setores

+ 25% - Existe um or¢amento
para financiar a inovagdo
em geral

» 25% - Ndo dispoe de pro-
gramas, projetos e tampou-
co atuacgdes, mas identifica
eregistra com programas,
projetos e atuagdes de ou-
tras areas ou entidades

A Lei Municipal de Inovagdo n 432/2021 tem no seu Artigo 4°, item VII - o Plano de
Inovagdo do Executivo Municipal, com a implementac¢do do Programa de Incentivo a

Inovacdo a partir de:

+ incentivo fiscal: concessdo de incentivo fiscal sem exigéncia de restituicdo aos
cofres publicos, permitindo destinar até 20% do ISSQN* e IPTU",

+ desenvolvimento de inovagoes: alocagoes de recursos para viabilizar o desen-

volvimento de iniciativas inovadoras e solucdes tecnoldgicas; e

+ crescimento econémico: estimulo ao crescimento econémico e a criagdo de no-

vas oportunidades de emprego no municipio (PMF, s.f.).

Entretanto, ndo hd uma linha de recursos financeiros e, respectivamente, estratégias

para inovagdo em turismo e/ou integradas em outras dreas como, por exemplo, segu-

ranca publica, sadde, tecnologia e mobile.

12 Imposto Sobre Servicos de Qualquer Natureza

13 Imposto Predial e Territorial Urbano
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Quadro 4

Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica

Andlise do dmbito atividades e ecossistema de inovacdo, formagao capital humano.

Atividades de

inovacdo

Ecossistema de
inovagdo

Formacdo de ca-
pital humano

Inovagdo em proces-
s0s

Impulso do ecossis-
tema de inovac¢do no
destino

Impulso ao desenvol-
vimento da formacdo
de capital humano

Processos do Gestor
de Turismo que fo-
ram realizadas ino-
vagdes (altimos dois
anos)

Idoneidade de pro-
gramas e atuacoes
para impulsionar o
ecossistema de ino-
vacdo

Se a gestdo tem re-
lacGo com Univer-
sidades o Instituto

0% - Ndo foram intro-
duzidas inovacdes em
processos

25% - Ndo dispoe de
programas e tampouco
atuagdes para impul-
sionar o ecossistema de
inovacdo, mas identifi-
ca e registra com pro-
gramas e atuacdes de
outras dreas ou entida-
des

25% - Dispde de acoes
isoladas e ndo estdo no
Plano de Inovagdo

para a formacdo
de capital humano
para a inovagdo

Fonte: Elaboragdo proépria.

Ndo hd registros de inovacdo em processos de gestdo da Entidade Local de Turismo,
apesar da participacdo no projeto piloto do Ministério do Turismo do Brasil. Tanto o
ecossistema de inovacdo e a formacdo de capital humano para o turismo sdo incipien-
tes, sendo agoes pontuais apenas.

Salvador, capital do Estado da Bahia, localizado na regido Nordeste do Brasil, possui
uma populacgdo estimada de 2.564.204 habitantes (IBGE, s.f) tendo servigos como fonte
principal da economia, representando aproximadamente 75% do PIB da cidade, onde
o turismo é referéncia (Prefeitura de Salvador, s.d). E um dos top 10 destino turistico
internacional do Brasil tendo como principais emissores a Argenting, Estados Unidos,
Uruguai, Chile e Franca (SalvadorPAR, 2025).

A cidade é sede do Parque Tecnoldgico da Bahia, que tem como objetivo fomentar o

empreendedorismo e o desenvolvimento cientifico, tecnoldgico e inovador no Estado,
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promovendo a interacdo entre empresas, universidades, institutos de pesquisa, gover-

no e sociedade civil em um ambiente colaborativo. Desde 2020, é administrado pela

Associagdo das Empresas do Parque Tecnoldgico da Bahia - AEPTECBA em modelo de
autogestdo com participacdo de diversos atores do ecossistema de inovacdo (Parque
Tecnoldgico da Bahia, s.d.).

Ambito

Gestdo /
Governanca
inovadora

Quadro 5
Andlise do Gmbito gestdo/governanga inovadora em Salvador.

Requisito

Estratégia e sistema
de gestdo da
vacdo no destino tu-

ino-

ristico

Recursos  publicos

para a inovacdo

Fomento a inovagdo
aberta

Indicadores
Idoneidade da es-
tratégia ou plano de
inovacdo com alcan-
ce no turismo

Idoneidade do recur-
so dedicado a ino-
vagdo

Idoneidade de pro-
gramas e atuagoes
para o fomento da
inovagdo aberta

Fonte: Elaboragdo proépria.

Como Avaliar

25% - Existe uma estra-
tégia ou plano de ino-
vacdo vigente na Enti-
dade Local, mas ndo cita
0 turismo.

25% - Existe um orca-
mento para financiar a
inovacdo em geral

25% - NGo dispoe de pro-
gramas, projetos e tam-
pouco atuacdes, mas
identifica e registra
com programas, proje-
tos e atuacdes de outras
dareas ou entidades

A Lei n° 9.534, de 2020, foi criada para a Politica Municipal de Inovacdo e instituiu en-

tre outras coisas os incentivos a inovacdo no ambiente produtivo e social na cidade.
No Art. 1° cita (Prefeitura Municipal de Salvador, 2020a).

mecanismos e incentivos.

Fica instituida, no Gmbito do Municipio de Salvador, a Politica Municipal
de Inovacgdo, como instrumento destinado a orientar as atividades do
Poder Publico local e sua relagdo com os diversos agentes que compbéem
o0 Ecossistema Municipal de Inovagdo, por meio da criagdo de sistemas,

No mesmo ano, foi lancado o Plano Diretor de Tecnologias da Cidade Inteligente (PDT-

CI), uma iniciativa estratégica da Prefeitura Municipal, liderada pela Secretaria Muni-
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cipal de Inovacdo e Tecnologia (SEMIT), com o objetivo de transformar a capital baia-
na em uma cidade digitalmente avangada e sustentdvel. O plano estabelece diretrizes,
acoes e investimentos para modernizar a infraestrutura urbana, promover a inova-
¢do e melhorar a qualidade de vida dos cidaddos. Entre os principais componentes do
PDTCI estavam (Prefeitura Municipal de Salvador, 2020b):

« Governanca Digital e Seguranca Cibernética: Criacdo de estruturas adminis-
trativas e politicas publicas para gerenciar a transformacado digital e garantir
a protecdo de dados e sistemas.

+ Infraestrutura Tecnoldgica: Implantacdo de redes de conectividade, como Wi-Fi
publico e conectividade 5G, além de lumindrias publicas inteligentes.

+ Educacdo e Capacitagdo: Desenvolvimento de programas como a Escola Digital
e a Matriz Econémica Digital no Comércio, visando capacitar a popula¢do para
o0 uso de tecnologias e fomentar a economia digital.

+ Sustentabilidade e Resiliéncia Urbana: Implementagdo de solugdes tecnoldgi-
cas que promovam a sustentabilidade ambiental e a resiliéncia das infraestru-
turas urbanas.

No ano de 2020 o Governo do Estado da Bahia apresentou a “Estratégia Turistica da
Bahia 4.0 2020 - 2030: Salto para o Futuro” em que a inovacdo e a sustentabilidade
configuraram-se como pilares fundamentais estabelecidos na Bahia para a concreti-
zacgdo da “Visdo de Futuro” do destino turistico. Esses elementos estratégicos possibi-
litam a promocdo de um desenvolvimento que contemplasse a infraestrutura tecnolé-
gica robusta, favorecendo uma atmosfera de compartilhamento de conhecimentos e
geracdo de valor. No que se refere a inovagdo, compreendida como pilar estruturante,
sua concepcao ultrapassa a noc¢a@o restrita de criagdo de novos produtos ou roteiros,
como estabelecido em estratégias anteriores. Neste novo paradigma, a inovacdo foi
concebida como principio orientador transversal, permeando a execugdo de progra-
mas e acoes em cada eixo estratégico (Observatério de Turismo da Bahia, 2022).

Em 2022 foi lancado pela Prefeitura Municipal de Salvador o Plano Diretor de Tec-
nologias da Cidade Inteligente — PDTCI, onde hd uma citacdo ao turismo tendo como
objetivo central ampliar o fluxo de turistas nos equipamentos turisticos, bem como
prolongar seu tempo de permanéncia na cidade, o que resulta em maior consumo e
fortalecimento da economia local. A iniciativa buscou consolidar Salvador como um
destino de relevancia nos segmentos de turismo de negécios, sol e praia e ndutico.
Para alcancar tal propdsito, previu-se o refor¢o das a¢des de marketing digital, com
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énfase na valorizacdo das vocacoes especificas da cidade, bem como a implementacdo
de iniciativas voltadas a qualificagdo do municipio como um destino turistico inteli-
gente (Prefeitura Municipal de Salvador, 2022).

Quanto as atividades de inovacdo ndo foram identificadas inovagdes em processos
devidamente documentos, entretanto, no PDTCI ha uma énfase na transformacado di-
gital citando a implanta¢do de dashboards de monitoramento de processos e novas
opc¢oes de atendimento virtual pela Secretaria da Fazenda e uma ac¢do da Salvador
S/A em fornecer os primeiros passos para o empreendedor criar sua presenca digital -
promover a transformacdo digital, portanto, agdées que poderiam ser replicadas para
a gestdo do turismo.

Importante destacar que no website da Secretaria Municipal de Cultura e Turismo — SE-
CULT, hd uma explicacdo sobre DTI, mas ndo ha explicitacdo de projetos, planos e inova-
¢oes realizadas/implementadas na cidade (Prefeitura Municipal de Salvador, s.d.).

Quadro 6
Andlise do ambito atividades e ecossistema de inovacgdo, formagao capital humano.

Atividades de | InovacGo em pro- | Processos do Gestor | « 25% - Houve pelo menos um
inovacdo €essos de Turismo que foram processo de inovag¢do em
realizadas inovacoes desses grupos: marketing
(4ltimos dois anos) e promocdo; sistema de in-
formacdo e comunicacdo,

administracdo e gestdo.
Ecossistema Impulso do ecos- | Idoneidade de progra- | ¢ 25%-Ndo disp6e de progra-

de inovacgdo

sistema de ino-

vagdo no destino

mas e atuacdes para
impulsionar o ecossis-
tema de inovacdo

mas e tampouco atuacdes
para impulsionar o ecos-
sistema de inovac¢do, mas
identifica e registra com
programas e atuacdes de
outras dareas ou entidades

Formacdo Impulso ao desen- | Se a gestdo tem relagdo | « 25% - Dispde de acgoes iso-
de capital volvimento da for- | com Universidades o ladas e ndo estdo no Plano
humano macdo de capital | Instituto para a for- de Inovacdo

humano

macdo de capital hu-
mano para a inova¢ao

Fonte: Elaboragdo prépria.
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No entanto, ha de se destacar o marketing e promoc¢do no website oficial <https://
www.salvadordabahia.com/> disponibilizado em quatro idiomas portugués, inglés,
francés e espanhol, além das redes sociais, a saber:

+ Spotify: com mais de 136 playlist ptiblicas <https://open.spotify.com/user/2f4xo-
s4omexsoh33rnweg2j3w>;

+ Instagram: com 1414 publicag¢des <https://www.instagram.com/visitsalvadord-
abahia/>

« Facebook: com atualizacoes constantes https://www.facebook.com/visitsalva-
dordabahiga;

+ X: com informacdes de acessos ao website oficial, sem publicacées <https://x.
com/VisitSalvador>; e

+ Youtube: com mais de 259 videos publicados <https://www.youtube.com/visit-
salvadordabahia>.

Apesar de haver uma Lei Municipal de Inovacdo, de um parque tecnoldgico de inova-
¢do, de um plano diretor de cidade inteligente, ndo foram identificados programas
e tampouco atuagdes para impulsionar o ecossistema de inovac¢@o em turismo, mas
identifica e registra com programas e atuacoes de outras dreas ou entidades.

3.3.4. Reflexoes

A primeira e mais evidente reflexdo é que a inovacdo ndo é mais um diferencial, mas
uma condicdo intrinseca para a sobrevivéncia e o crescimento do setor de turismo,
especialmente em um cendrio globalizado e incerto. A capacidade de se adaptar e ino-
var é crucial para que as empresas e destinos se recuperem de crises e continuem
prosperando.

A inovacdo no setor de turismo é um campo em constante evolu¢do, impulsionado por
mudancas nas demandas dos consumidores, avancos tecnoldgicos e a necessidade de
resiliéncia diante de incertezas e crises globais, sendo considerada uma fonte primor-
dial de vantagem competitiva e desempenho para os destinos. Ela envolve a criacdo
e implementacdo de novos produtos ou servicos, processos, métodos de marketing ou
métodos organizacionais. Destinos turisticos que priorizam o setor e criam estraté-
gias eficazes de marketing e inovagdo fomentam o crescimento econémico e se tor-

nam mais competitivos.
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Ela abrange ndo apenas novos produtos ou servicos, mas também novos processos,
métodos de marketing e métodos organizacionais. E um processo que exige criativida-
de, resolugdo de problemas e novas formas de pensar para impulsionar a implemen-
tacdo de melhorias e novidades.

A andlise comparativa de Florianépolis e Salvador evidencia um desafio comum e
central a discrepdncia entre a existéncia de politicas e estruturas de inovacdo mais
amplas e a efetiva integracdo e priorizacdo da inovagdo no setor turistico local.

Ambas as cidades participaram do projeto DTI e possuem elementos de um ecossis-
tema de inovacdo, mas os resultados mostram que a inovacdo no turismo ainda é,
em grande parte, incipiente, desarticulada e carente de foco especifico e recursos
dedicados.

Os principais pontos de convergéncia nos desafios incluem:

+ Falta de Priorizacdo: em ambos os destinos, o turismo ndo é explicitamente
prioritdrio nos planos de inovacdo das entidades locais, ou sequer é citado. Isso
impede uma visdo compartilhada e a integragdo de investimentos em inovacao
no planejamento estratégico do setor;

+ Recursos Ndo Dedicados: a escassez de recursos financeiros especificos para
projetos de inovagdo em turismo é uma barreira significativa, limitando a ca-
pacidade de empresas e organizacdes locais desenvolverem solugdes tecnoldgi-
cas e sustentaveis;

+ Fomento a Inovagdo Aberta Genérico: a dependéncia de iniciativas de outras
areas para o fomento a inovagdo aberta, sem programas especificos para o tu-
rismo, restringe a colaboracdo entre os multiplos atores (governo, empresas,
universidades, sociedade civil) que é estratégica para a geragdo de ideias e so-
lucdes criativas; e

+ Ecossistema e Capital Humano Fragmentados: embora Floriandpolis seja um
polo de inovacdo e Salvador tenha um parque tecnoldgico, o engajamento des-
ses ecossistemas e a formacdo de capital humano para as necessidades especi-
ficas do turismo sdo pontuais e ndo estruturados. A auséncia de comunicacdo e
colaboracdo entre as partes interessadas é uma barreira significativa.

Enquanto Salvador demonstra um avango maior na inova¢do em processos, especial-
mente no marketing digital, Floriandpolis, apesar de seu reconhecimento geral em
inovacdo, registra uma caréncia ainda maior nesse quesito no contexto turistico.
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A reflexdo final aponta para a necessidade urgente de uma abordagem colaborativa
e sinérgica que envolva empresas de turismo, comunidades locais, entidades gover-
namentais e empresas privadas. Para que se tornem verdadeiros Destinos Turisticos
Inteligentes e colham os beneficios da inova¢Go — como vantagem competitiva, resi-
liéncia e melhoria da qualidade de vida para residentes e turistas —, Florianodpolis e
Salvador precisam desenvolver estratégias de inovagdo que explicitamente priorizem
o0 turismo, aloquem recursos dedicados e fomentem um ecossistema de inova¢do mais
integrado e focado no setor.

Ignorar essas lacunas significa perder oportunidades de inovacoes sinérgicas que po-
deriam aliviar pressdes econdmicas e ambientais e fortalecer o posicionamento desses
importantes destinos brasileiros.

Referéncias bibliograficas

Ageéncia Brasileira de Promocgdo Internacional do Turismo - EMBRATUR. (2025). Plano
Brasis: Plano de A¢do para Promocgdo Turistica Internacional — Santa Catarina.

Andrades, L., Romero-Dexeus, C., & Martinez-Marin, E. (Eds.). (2024). The Spanish
Model for Smart Tourism Destination Management: A Methodological Approach.
Tourism, Hospitality & Event Management. Cham, Switzerland: Springer Nature.
https://doi.org/10.1007/978-3-031-60709-7

Chountalas, P. T, Chatzifoti, N., Alexandropoulou, A., & Georgakellos, D. A. (2024).
Analyzing barriers to innovation management implementation in sustainable
tourism using DEMATEL method. World, 5(4), 1004-1022. https://doi.org/10.3390/
world5040051.

Della Corte, V., Del Gaudio, G., Sepe, F., & Luongo, S. (2021). Destination Resilience and
Innovation for Advanced Sustainable Tourism Management: A Bibliometric Analy-
sis. Sustainability, 13(22), 12632. https://doi.org/10.3390/su132212632.

EMBRATUR. (2025, 21 de fevereiro). Santa Catarina recebe quase 200 mil turistas
internacionais em janeiro e registra alta de 71% no periodo. https://embratur.
com.br/2025/02/21/santa-catarina-recebe-quase-200-mil-turistas-internacio-
nais-em-janeiro-e-registra-alta-de-71-no-periodo/

European Commission. (s.d.). European Digital Innovation Hubs Network. Recuperado
em 09 de setembro de 2025, de https://european-digital-innovation-hubs.ec.euro-
pa.eu/is/home

178


https://doi.org/10.1007/978-3-031-60709-7
https://doi.org/10.3390/world5040051?utm_source=chatgpt.com
https://doi.org/10.3390/world5040051?utm_source=chatgpt.com
https://doi.org/10.3390/su132212632
https://embratur.com.br/2025/02/21/santa-catarina-recebe-quase-200-mil-turistas-internacionais-em-janeiro-e-registra-alta-de-71-no-periodo/
https://embratur.com.br/2025/02/21/santa-catarina-recebe-quase-200-mil-turistas-internacionais-em-janeiro-e-registra-alta-de-71-no-periodo/
https://embratur.com.br/2025/02/21/santa-catarina-recebe-quase-200-mil-turistas-internacionais-em-janeiro-e-registra-alta-de-71-no-periodo/
https://embratur.com.br/2025/02/21/santa-catarina-recebe-quase-200-mil-turistas-internacionais-em-janeiro-e-registra-alta-de-71-no-periodo/
https://european-digital-innovation-hubs.ec.europa.eu/is/home?utm_source=chatgpt.com
https://european-digital-innovation-hubs.ec.europa.eu/is/home?utm_source=chatgpt.com

. Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica

3.3. Eje Innovacion

Hjalager, A.-M. (2010). A review of innovation research in tourism. Tourism Manage-
ment, 31(1), 1-12. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2009.08.012

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE. (s.f.) Floriandpolis. Cidades. ht-
tps://cidades.ibge.gov.br/brasil/sc/florianopolis/panorama

Isik, C., Aydin, E., Dogru, T., Rehman, A,, Sirakaya-Turk, E., y Karagdz, D. (2022). Inno-
vation Research in Tourism and Hospitality Field: A Bibliometric and Visualization
Analysis. Sustainability, 14(13), 7889. https://doi.org/10.3390/su14137889

Lasisi, T. T,, Odei, S. A., & Eluwole, K. K. (2025). Smart destination competitiveness: Un-
derscoring its impact on economic growth. Journal of Tourism Futures, 11(2), 286—
306. https://doi.org/10.1108/JTF-09-2022-0243

Ministério do Turismo de Brasil. (2022). MTur certifica 10 Destinos Turisticos Inteligentes
em Transformagdo no Brasil. https://www.gov.br/turismo/pt-br/assuntos/noticias/
mtur-certifica-10-destinos-turisticos-inteligentes-em-transformacao-no-brasil

Observatdrio do Turismo da Bahia. (2022). ESTRATEGIA TURISTICA DA BAHIA 4.0. 2020
—2030 SALTO PARA O FUTURO. Secretaria do Turismo do Estado da Bahia. Recupe-
rado de http://www.observatorio.turismo.ba.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/
p2-final-03-12-2022-web.pdf

Ozseker, D. B. 2019. Towards a model of destination innovation process: an integrative
review. The Servicelndustries Journal, 39(3/4), 206—228. https://doi.org/10.1080/026
42069.2018.1491970

Pappas, N., Michopoulou, E., y Farmaki, A. (2023). Tourism innovation and resilience
during uncertainty. Tourism Planning and Development, 20(2), 135-137. https://doi.
0rg/10.1080/21568316.2023.2176647

Parque Tecnoldgico da Bahia. (s.d.). Quem somos. Recuperado em 15 de setembro de
2025, de https://parquetecnologico-ba.org.br/quem-somos

Prefeitura Municipal de Florianépolis — PMF. (s.f.). Programa de Incentivo a Inovag@o
(PII). https://pii.pmf.sc.gov.br/#sobre

Prefeitura Municipal de Salvador. (s.d.). Destino Turistico Inteligente (DTI). Secretaria
de Cultura e Turismo de Salvador. Recuperado em 15 de setembro de 2025, de ht-
tps://secult.salvador.ba.gov.br/dti

Prefeitura de Salvador. (2020). Lei Ordindria n® 9.534, de 2020: dispde sobre a politica
municipal de inovacgdo e institui mecanismos, sistemas e incentivos d inovag@o

179


https://doi.org/10.1016/j.tourman.2009.08.012
https://cidades.ibge.gov.br/brasil/sc/florianopolis/panorama
https://cidades.ibge.gov.br/brasil/sc/florianopolis/panorama
https://doi.org/10.3390/su14137889
https://doi.org/10.1108/JTF-09-2022-0243
https://www.gov.br/turismo/pt-br/assuntos/noticias/mtur-certifica-10-destinos-turisticos-inteligentes-em-transformacao-no-brasil
https://www.gov.br/turismo/pt-br/assuntos/noticias/mtur-certifica-10-destinos-turisticos-inteligentes-em-transformacao-no-brasil
http://www.observatorio.turismo.ba.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/p2-final-03-12-2022-web.pdf
http://www.observatorio.turismo.ba.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/p2-final-03-12-2022-web.pdf
https://doi.org/10.1080/02642069.2018.1491970
https://doi.org/10.1080/02642069.2018.1491970
https://doi.org/10.1080/21568316.2023.2176647
https://doi.org/10.1080/21568316.2023.2176647
https://parquetecnologico-ba.org.br/quem-somos/
https://secult.salvador.ba.gov.br/dti/
https://secult.salvador.ba.gov.br/dti/

. Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica

3.3. Eje Innovacion

no ambiente produtivo e social no Municipio de Salvador e dd outras providén-
cias. Recuperado em 15 de setembro de 2025, de https://leismunicipais.com.br/
al/ba/s/salvador/lei-ordinaria/2020/953/9534/lei-ordinaria-n-9534-2020-dis-
poe-sobre-a-politica-municipal-de-inovacao-e-institui-mecanismos-sistemas-e-in-
centivos-a-inovacao-no-ambiente-produtivo-e-social-no-municipio-de-salva-
dor-e-da-outras-providencias

Prefeitura Municipal de Salvador. (2020). Plano Diretor de Tecnologias da Cidade
Inteligente traga estratégias e agdes para tornar Salvador uma cidade inteligen-
te. Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia. https://semit.salvador.ba.gov.
br/plano-diretor-de-tecnologias-traca-estrategias-e-acoes-para-tornar-salva-
dor-uma-cidade-inteligente

Prefeitura Municipal de Salvador. (2022). PLANO DIRETOR DE TECNOLOGIAS DA CI-
DADE INTELIGENTE. Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia. https://semit.
salvador.ba.gov.br/wp-content/uploads/2022/10/PDTCILpdf

Prémio Nacional de Inovacdo. (s.d.). Prémio Nacional de Inovacdo. Recuperado em 16
de agosto de 2025, de https://www.premiodeinovacao.com.br/

SalvadorPAR. (2025). Salvador recebeu 2,6 milhdes de turistas no primeiro trimestre
de 2025. Recuperado em 10 de setembro de 2025, de https://salvadorpar.com.br/
salvador-recebeu-26-milhoes-de-turistas-no-primeiro-trimestre-de-2025/

SEGITTUR y Andrades, L. (2024). The Innovation Pillar in the Spanish Smart Tourism
Destination (DTI) Model. Andrades, L., Romero-Dexeus, C., & Martinez-Marin, E.
(Eds.). (2024). The Spanish Model for Smart Tourism Destination Management: A
Methodological Approach. Tourism, Hospitality & Event Management. Cham, Swit-
zerland: Springer Nature. https://doi.org/10.1007/978-3-031-60709-7

UN Tourism. (s.d). What is tourism innovation? Recuperado em 10 de setembro de 2025,
de https://www.untourism.int/what-is-tourism-innovation

Zhou, L., Buhalis, D., Fan, D. X,, Ladkin, A., y Lian, X. (2024). Attracting digital nomads:
Smart destination strategies, innovation and competitiveness. Journal of Destination
Marketing & Management, 31,100850. https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2023.100850

180


https://leismunicipais.com.br/a1/ba/s/salvador/lei-ordinaria/2020/953/9534/lei-ordinaria-n-9534-2020-dispoe-sobre-a-politica-municipal-de-inovacao-e-institui-mecanismos-sistemas-e-incentivos-a-inovacao-no-ambiente-produtivo-e-social-no-municipio-de-salvador-e-da-outras-providencias
https://leismunicipais.com.br/a1/ba/s/salvador/lei-ordinaria/2020/953/9534/lei-ordinaria-n-9534-2020-dispoe-sobre-a-politica-municipal-de-inovacao-e-institui-mecanismos-sistemas-e-incentivos-a-inovacao-no-ambiente-produtivo-e-social-no-municipio-de-salvador-e-da-outras-providencias
https://leismunicipais.com.br/a1/ba/s/salvador/lei-ordinaria/2020/953/9534/lei-ordinaria-n-9534-2020-dispoe-sobre-a-politica-municipal-de-inovacao-e-institui-mecanismos-sistemas-e-incentivos-a-inovacao-no-ambiente-produtivo-e-social-no-municipio-de-salvador-e-da-outras-providencias
https://leismunicipais.com.br/a1/ba/s/salvador/lei-ordinaria/2020/953/9534/lei-ordinaria-n-9534-2020-dispoe-sobre-a-politica-municipal-de-inovacao-e-institui-mecanismos-sistemas-e-incentivos-a-inovacao-no-ambiente-produtivo-e-social-no-municipio-de-salvador-e-da-outras-providencias
https://leismunicipais.com.br/a1/ba/s/salvador/lei-ordinaria/2020/953/9534/lei-ordinaria-n-9534-2020-dispoe-sobre-a-politica-municipal-de-inovacao-e-institui-mecanismos-sistemas-e-incentivos-a-inovacao-no-ambiente-produtivo-e-social-no-municipio-de-salvador-e-da-outras-providencias
https://semit.salvador.ba.gov.br/plano-diretor-de-tecnologias-traca-estrategias-e-acoes-para-tornar-salvador-uma-cidade-inteligente/?utm_source=chatgpt.com
https://semit.salvador.ba.gov.br/plano-diretor-de-tecnologias-traca-estrategias-e-acoes-para-tornar-salvador-uma-cidade-inteligente/?utm_source=chatgpt.com
https://semit.salvador.ba.gov.br/plano-diretor-de-tecnologias-traca-estrategias-e-acoes-para-tornar-salvador-uma-cidade-inteligente/?utm_source=chatgpt.com
https://semit.salvador.ba.gov.br/wp-content/uploads/2022/10/PDTCI.pdf
https://semit.salvador.ba.gov.br/wp-content/uploads/2022/10/PDTCI.pdf
https://www.premiodeinovacao.com.br/
https://salvadorpar.com.br/salvador-recebeu-26-milhoes-de-turistas-no-primeiro-trimestre-de-2025/
https://salvadorpar.com.br/salvador-recebeu-26-milhoes-de-turistas-no-primeiro-trimestre-de-2025/
https://doi.org/10.1007/978-3-031-60709-7
https://www.untourism.int/what-is-tourism-innovation
https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2023.100850

Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
; 3.4. Eje Tecnologia

3.4. Eje Tecnologia

Alexandre Augusto Biz
Universidade Federal de Santa Catarina, Brasil.

Andrey Freitas da Silva
Universidade Federal de Santa Catarina, Brasil.

3.4.1. Introducao

A importdncia das TICs no turismo ndo é recente, manifestando-se desde a evolucdo
dos sistemas de reservas centrais (CRS) na década de 1960 como, por exemplo, pela
companhia aérea American Airlines (sistema Saber, atual Sabre) para os sistemas
de distribuicdo global (GDS) na década de 1980 como, por exemplo, GDS Amadeus, e
o0 surgimento da primeira geracdo (1G) de comunicacdo mével que oferecia apenas
servicos de voz ou mensagens (Chen et al., 2021; Deputat et al., 2024).

No entanto, a consolidacdo da internet no final da década de 1990 marcou o inicio da
revolucdo digital na inddstria do turismo, destacando-se a segunda Geracdo (2G) de
comunicacdo moével que incluia dados de voz e facilidades de SMS. Produtos represen-
tativos da era 1G eram telefones que ligavam em dreas especificas, enquanto na era
2G, os telefones permitiam chamadas, mensagens e acesso d internet de baixa veloci-
dade (Deputat et al., 2024).

Anos 2000, a terceira Geracdo (3G) de comunicacdo mével com servicos de dados de
alta velocidade, voz, imagem e video. Os telefones da era 3G podiam processar ima-
gens, musicas e videos (Deputat et al., 2024). O uso crescente de dispositivos méveis
e midias sociais. Essa rapida adocdo das TICs pela demanda turistica transformou
a gestdo e o marketing do turismo, tornando-as um fator bdsico de competitividade
para os destinos (Ivars-Baidal et al, 2019).

Jana Era da Internet (anos 2000) se consolidam os motores de busca como, por exem-
plo, o Google, o surgimento das plataformas de redes sociais (facebook) e colabora-
tivas pelo compartilhamento de experiéncias turisticas (TripAdvisor), possibilitando
a interacdo entre usudrios conectados em diferentes partes do mundo, a criacdo de
comunidades virtuais e o despontar da reputacdo de empresas turisticas a partir do
“valor”, aqui considerado emocional/funcional da prestacdo de servico realizado (SE-
GITTUR & Andrades, 2024).

181



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
; 3.4. Eje Tecnologia

0 século XXI é marcado pela consolidacdo da Era Digital, a qual promoveu profundas
transformacdes na dindmica do turismo. A Web Semdntica, por exemplo, viabilizou a
interoperabilidade entre computadores e bases de dados, permitindo a integracdo de
grandes volumes de informacdo e fomentando a colaboracdo entre agentes por meio
da rede. Outras inovacdes disruptivas também passaram a integrar o setor, como
a Realidade Virtual (RV) e a Realidade Aumentada (RA), que oferecem experiéncias
turisticas imersivas e enriquecedoras, permitindo aos visitantes tanto pré-visualizar
destinos quanto aprimorar suas vivéncias presenciais (SEGITTUR & Andrades, 2024).

No dmbito da Industria 4.0, destacam-se as chamadas Tecnologias Habilitadoras Di-
gitais (Digital Enabling Technologies — DETs), entre as quais se incluem IA, Big Data e
analytics, Internet das Coisas (IoT), ciberseguranca, blockchain, computag¢do em nu-
vem, redes 5G, gamificacdo, identificacdo por radiofrequéncia (RFID) e impressdo 3D.
Essas inovacdes tém o potencial de constituir uma “atmosfera inteligente para o turis-
mo”, baseada em infraestruturas digitais que viabilizam novas formas de gestGo do
setor. Por fim, o conceito emergente do Metaverso projeta-se como um elemento capaz
de remodelar a sociedade, ao articular os mundos fisico e virtual e oferecer experién-
cias imersivas que transcendem os limites atuais. No campo da hospitalidade e do
turismo, espera-se que o Metaverso contribua para ampliar a conscientizag¢Go sobre
os destinos, apoiar o planejamento de viagens e redefinir as interacdes entre turistas
e prestadores de servicos (SEGITTUR & Andrades, 2024).

A década de 2020 a 5G tende, no turismo, a transformar a produgdo de servigos, diver-
sificar aplicacoes e reduzir custos e tempo de viagem. Dispositivos de autoatendimen-
to, robds e solugdes baseadas em Inteligéncia Artificial devem ampliar a eficiéncia,
liberar tempo de lazer e estimular maior demanda por experiéncias turisticas.

Enquanto a infraestrutura 5G avanca, ja se projetam os padrdes da sexta geracdo
(6G), que deverado intensificar a integracdo entre o mundo fisico e digital, promovendo
experiéncias imersivas e inteligéncia ubiqua no setor de hospitalidade e turismo (De-
putat et al.,, 2024).

0 papel das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) é particularmente rele-
vante, uma vez que o turismo é um setor altamente intensivo em informacdo. As TICs
transformaram a forma como os vigjantes buscam, consomem e compartilham expe-
riéncias, criando novas oportunidades para o crescimento do setor. Assim, a tecnologia
deixou de ser apenas um suporte operacional e passou a ocupar posicdo estratégica na
concepcdo e no desenvolvimento da atividade turistica (Lee, Chen, Wu & Xing, 2021).
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Essa transformacdo pavimentou o caminho para o eTourism, posteriormente am-
pliado para o conceito de turismo inteligente (smart tourism), e que hoje aponta para
horizontes ainda mais avancados, como o turismo de inteligéncia ambiental. Nesse
contexto, a tecnologia ndo apenas melhora a experiéncia dos turistas, mas também
contribui para a gestdo sustentavel dos destinos, permitindo um uso mais eficiente
dos recursos naturais, culturais e sociais (Tam, Ye, Law & Fong, 2022).

Um dos aspectos centrais desse avanco é a gestdo e andlise de dados, que torna possivel
a personalizacdo das experiéncias de viagem. A coleta, processamento e interpretacdo
das preferéncias e comportamentos dos turistas oferecem aos destinos a capacidade
de adaptar servicos e produtos de forma individualizada, aumentando a satisfa¢do do
visitante e, a0 mesmo tempo, otimizando a alocacdo de recursos locais (Le & Tran, 2023).

Novos conceitos emergem dessa intersecdo entre tecnologia e turismo. O “turismo con-
tinuo” (never-ending tourism), por exemplo, e as “experiéncias fisico-digitais” (phygi-
tal experiences) refletem uma tendéncia em que a viagem ndo se limita ao momento
fisico de deslocamento, mas passa a fazer parte do cotidiano do turista por meio de
interacoes digitais constantes, criando experiéncias hibridas que ampliam a conexdo
entre vigjante e destino (Prodinger & Neuhofer, 2023).

Por fim, a personalizagdo extrema no setor de viagens aparece como um dos desdo-
bramentos mais promissores desse cendrio. O objetivo é oferecer um atendimento que
se assemelhe ao suporte de um assistente pessoal, capaz de antecipar necessidades
com base em dados demograficos, historicos de viagem e perfis de comportamento.
Essa capacidade, viabilizada por tecnologias como inteligéncia artificial e andlise de
big data, representa uma evolucdo significativa no relacionamento entre destinos e
turistas (Ozcelik, Turhan Yéndem, Sayici, Balci, Al & Akkurt, 2024).

SEGITTUR et al. (2024) apresentam desafios na implementacgdo das tecnologias:

+ Natureza transversal da tecnologia (como a inovacgdo) é um dos principais de-
safios para os gestores de turismo, pois muitos indicadores ndo dependem dire-
tamente da DMO ou mesmo da entidade local;

+ Problemas comuns incluem a falta de planejamento estruturado e ordenado
para solugdes tecnoldgicas, falta de coordenacdo entre as diferentes areas da
entidade local, gerando duplicacdes e implementacdes ndo supervisionadas;

« E crucial atualizar as qualificacdes dos recursos humanos e treinar especialis-
tas em reestruturac@o de bancos de dados de destinos, conectividade e intero-
perabilidade de dados e sistemas;
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» 0 Modelo DTI promove a criagdo de uma unidade/mesa de TIC para garantir
que todas as implementacdes tecnoldgicas sejam acordadas e revisadas tecni-
camente;

+ Pequenos destinos geralmente apresentam menor maturidade tecnolédgica e
menos recursos econdmicos, elementos essenciais para o sucesso na implemen-
tacdo das solucoes tecnoldgicas propostas; e

+ O futuro do Modelo DTI estd mais ligado ao fortalecimento da governanca e
dos processos de inovacdo do que apenas ao uso de tecnologia e dados, que sGo
condicdes necessarias, mas ndo suficientes.

Apesar dos avancos, o setor de turismo ainda enfrenta desafios como a complexidade
da propriedade dos dados, a heterogeneidade dos formatos de dados, a dificuldade
na andlise de dados e a abertura e possibilidade de compartilhamento de dados. Por-
tanto, os destinos inteligentes devem ser capazes de coletar, analisar e usar dados
relevantes de forma adequada. Ou sejq, trabalhar para investigar como coletar, ar-
mazenar, analisar e integrar dados em seus processos para tomar decisoes gerenciais
mais eficazes (Garbani-Nerini, Marchiori y Cantoni, 2022)

Para discutir o fortalecimento da governanca e dos processos de inovacao é pre-
ciso compreender como a Inteligéncia Artificial (IA) e o aprendizado de mdaquina
(machine learning) sdo cruciais para a andlise de grandes volumes de conteudo ge-
rado pelo usudrio (CGU), permitindo que os profissionais de marketing de destino
adaptem textos promocionais, imagens e videos as preferéncias gastronémicas de
grupos culturais especificos. Embora promissora, a IA levanta questdes éticas im-
portantes, incluindo privacidade de dados, vigildncia ubiqua, igualdade e o risco de
preconceitos (Tuomi, 2023).

Apesar do crescente reconhecimento do papel crucial das tecnologias, o impacto da in-
fusdo de tecnologias inteligentes e da atenc@o plena no uso dessas tecnologias na cria-
¢do de valor, desempenho e competitividade em pequenas e microempresas de turismo
tem sido pouco analisado. O uso de tecnologias inteligentes pode, por vezes, criar efeitos
negativos, como a percepcdo de canibalizacdo de servicos entre os funciondrios.

Ao mesmo tempo geram algumas preocupacdes com o elevado nivel de compartilha-
mento de informacoes intensifica as preocupacdes relacionadas a ciberseguranca.
Desde os primeiros usos da tecnologia mével no turismo e na hotelaria, a protecdo
da privacidade e a seguranca dos usudrios tém se constituido em desafios centrais. A
crescente interconexdo digital entre pessoas e objetos, marcada pelo fluxo continuo de
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informacdes em tempo real, demanda salvaguardas eficazes para garantir a integri-

dade e a confidencialidade dos dados pessoais (Chen et al., 2024; Deputat et al. 2024).

Esse cendrio impde desafios ndo apenas ds organizacdes privadas, mas também aos
6rgaos de gestdo governamental, que precisam elaborar normas, diretrizes e politicas re-
gulatérias em tempo oportuno. Tais medidas devem assegurar que o uso e a evolucdo das
tecnologias de comunicacdo mdvel estejam alinhados ds tendéncias sociais, bem como
aos requisitos legais e éticos vigentes. Outro fator esta na crescente dependéncia de dispo-
sitivos pessoais e tecnologias inteligentes que podem comprometer a vivéncia de experién-
cias de lazer mais auténticas e intimas. Em resposta a esse desafio, gestores de turismo e
hospitalidade tém buscado estimular praticas de “desconexdo digital” durante a estadia,
com o objetivo de promover uma cultura de lazer menos mediada pela tecnologia e mais

voltada a intera¢cdo humana e ao bem-estar (Chen et al., 2021; Deputat et al., 2024).

3.4.2. Eixos da Tecnologia

Sdo apresentados trés dmbitos de tecnologia da Red Iberoamericana DTI divididos em
(i) tecnologias aplicadas a governanca, (ii) infraestruturas tecnolégicas e conectivida-
de e, (iii) tecnologias para gestdo inteligente do turismo, conforme o quadro 1.

Quadro 1
Eixo de tecnologia do Modelo da RIDTI: requisitos, indicadores e pesos.

INOVACAO
- . Peso do
Requisitos | Indicadores .
Requisito
Desenvolvimento Smart no
i 1 3 42 8%
turismo
Estratégia de ciberseguranca 1 1 14,3%
Plataforma de dados abertos
. 1 1 14,3%
A. Tecnologias (Open Data)
aplicadasa Area/unidade para a gestdo
1 1 14,3%
governanca de TIC
Sistemas de comunicag@o
bilateral entre administracdo 1 1 14,3%
e os residentes e visitantes
TOTAL AMBITO 5 7 100%
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INOVACAO
- . Peso do
Requisitos | Indicadores .
Requisito
Disponibilidade de Wifi
] 1 1 7,7%
gratuita
Sensorizacdo e sistema de
~ 1 2 14,4%
gest@o
Sistemas de gestdo de espagos
, 1 6 46,1%
fisicos
Conectividade a redes moveis
) 1 1 7,7%
B.Infraestruturas | no destino
tecnoldgicas e Conectividade a redes fixas
conectividade no destino (fibra, mével, 1 1 7,7%
satélite, etc)
Conectividade nos pontos de
interesses turisticos, atrativos
de interesses turisticos 1 1 7.7%
e Postos de Informacdo
Turistica
TOTAL AMBITO 6 13 100%
Inteligéncia turistica
(sistemas, tecnologias e 1 6 33,3%
ferramentas)
Nivel dos técnicos nos Postos 1 4 22,2%
C. Tecnologias de Informacdo Turistica
para a gestdo Portal Web de Turismo 1 4 22,2%
inteligente do Sinalizagdo Inteligente 1 11,1%
turismo Rastreabilidade das
~ 1 1 5,6%
campanhas de promocdo
Cartdo turistico com suporte
o 1 1 5,6%
tecnolégico avangado
TOTAL AMBITO 6 18 100%
TOTAL EIXO TECNOLOGIA 17 38 25%

Fonte: Elaboracdo prépria com base em Lopez (2025).

A partir das abordagens tedricas e das discussdes com expertos cientificos e de merca-

do foram selecionados seis (6) requisitos minimos e definidos como estruturantes para

os destinos turisticos.
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0 primeiro dmbito sdo as (A) Tecnologias aplicadas a governanca, definidas como fer-
ramentas digitais, sistemas e metodologias que apoiam a gestdo, a tomada de decisdo
e a transparéncia em organizacgdes (governo, empresas ou instituicdes). Elas aqjudam a
melhorar a eficiéncia administrativa, aumentar a participac¢éo social, reduzir custos e
garantir mais controle e transparéncia. Foram selecionados dois requisitos:

A1l. Plataforma Digital

E um ambiente digital (geralmente um site ou portal) onde uma organizacdo — gover-
no, empresa ou instituicdo — disponibiliza dados publicos de forma acessivel, trans-
parente e reutilizavel.

A plataforma de dados abertos (Open Data) configura-se como um requisito essencial
para promover a transparéncia, a inovagdo e a participacdo de diferentes atores no
ecossistema turistico. Nesse contexto, a qualidade dos dados do portal de dados aber-
tos representa um indicador fundamental para mensurar o grau de aderéncia as boas
praticas internacionais e a efetividade do uso das informacoes disponibilizadas.

A avaliacdo da qualidade desse requisito pode ser realizada a partir de diferentes ni-
veis de conformidade:

+ 100% — O portal contém publicacdes de dados abertos de natureza turistica,
elaboradas de acordo com modelos internacionais, e apresenta utiliza¢@o com-
provada por 20 ou mais atores externos.

+ 75% — O portal contém publicacoes de dados abertos de natureza turistica, se-
guindo os modelos internacionais, e apresenta utilizac@o por entre 10 e 20 ato-
res externos.

+ 50% — O portal contém publicacoes de dados abertos de natureza turistica, em
conformidade com os modelos internacionais, mas apresenta utilizacdo por
menos de 10 atores externos.

+ 25% — Ndo ha portal proprio de dados abertos alinhado a modelos internacio-
nais; entretanto, a Entidade Local de Turismo compartilha datasets em seu por-
tal institucional.

+ 0% — A Entidade Local de Turismo ndo dispoe de portal de dados abertos
proprios, tampouco realiza o compartilhamento de datasets em seu portal ins-
titucional.
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A2. Sistema de Comunicacao Bidirecional

Serve para criar um canal direto e interativo entre governo e cidaddos, permitindo
avisos rapidos, registro de problemas e participacdo social, o que resulta em uma ges-
tdo mais transparente, dgil e eficiente. Citam-se como exemplo a transparéncia e pro-
ximidade (gera confianca e fortalece a governanca), rapidez na comunicag¢do (entre
administracao e cidaddos), gestdo mais eficiente (coleta de dados/informacoes, res-
postas as demandas), participagdo cidada (sentimento de coproducdo) e, reducGo da
burocracia (processos lentos por solucoes digitais e dgeis).

Esse mecanismo possibilita o intercdmbio de informacoes, incidéncias e avisos, permi-
tindo que tanto residentes quanto visitantes contribuem ativamente para a melhoria
dos servicos e da qualidade de vida no destino. Como indicador de desempenho, des-
taca-se a existéncia de ferramentas que viabilizem o envio de informes, incidéncias,
denuncias e avisos por parte da Administragdo.

A avaliagdo deste requisito pode ser realizada a partir de trés niveis de conformidade:

+ 100% — Ha ferramentas de envio disponiveis tanto para turistas quanto para
residentes, assegurando a inclusdo de todos os publicos envolvidos.

+ 50% — Existem ferramentas de envio voltadas exclusivamente para residentes
locais, sem contemplar os turistas.

+ 0% - Nao existem ferramentas que permitam a comunicagdo bidirecional entre
a Administracdo e os cidaddos.

0 segundo dmbito sdo as (B) Infraestrutura Tecnoldgicas e Conectividade, represen-
tam o alicerce fisico e digital que sustenta a circulacdo da informacao e possibilita a
integracdo entre servicos, cidaddos e organizagoes, configurando-se como um compo-
nente estratégico essencial para o avanco da inovacdo, o fortalecimento da competiti-
vidade e a promocdo da sustentabilidade em diferentes territérios e em setores como
o turismo, a sauide e a educacdo. Foram selecionados dois requisitos:

B1. Conectividade a redes mével no destino

A conectividade a redes méveis no destino constitui um requisito fundamental para
a consolidacdo de territérios mais inteligentes, inclusivos e competitivos. A disponi-
bilidade de cobertura de rede impacta diretamente na experiéncia de turistas e resi-
dentes, ao possibilitar acesso continuo a informacdo, comunicacdo em tempo real e
utilizacdo de servigos digitais.
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Além disso, configura-se como elemento essencial para a transformacdo digital de
destinos turisticos, a inovagdo empresarial e a integragdo de servicos publicos e pri-
vados. Como indicador, adota-se a conectividade a redes méveis, cuja avaliacdo pode
ser realizada segundo os seguintes niveis de conformidade:

+ 100% — Existéncia de cobertura 5G em todo o territério, assegurando alta velo-
cidade, baixa laténcia e maior capacidade de trafego de dados.

+ 75%—Existéncia de cobertura 4G em todo o territério, garantindo conectividade
estavel e de ampla utilizacdo.

+ 50% — Existéncia de cobertura 4G em parte do territério, o que limita o acesso
uniforme aos servicos digitais.

«  25% — Existéncia de cobertura 3G em todo o territdrio, oferecendo conectividade
bdsica, mas insuficiente frente as demandas atuais.

+ 0% - Existéncia apenas de outras op¢des de menor qualidade, comprometendo
a conectividade e o acesso a servigos digitais.

B2. Conectividade nos pontos de interesse turistico, atrativos de interesses turisti-
cos e Postos de Informacdo Turistica (PIT)

E um requisito estratégico para a qualificacdo da experiéncia do visitante e para o
fortalecimento da imagem do destino. A oferta de acesso a internet gratuita em lo-
cais de grande fluxo turistico ndo apenas amplia as possibilidades de comunicacdo e
interacdo dos vigjantes, mas também promove maior engajamento com 0s servigos e
informacdes disponibilizadas pela gestdo publica e pelo trade turistico.

Nesse contexto, o indicador adotado ¢ a disponibilidade de Wi-Fi gratuito nos Postos
de Informacao Turistica (PITs), cuja avaliagcdo pode ser realizada por meio dos seguin-
tes niveis:

+ 100% — Ha Wi-Fi gratuito em 100% dos PITs, garantindo conectividade universal
e continua aos visitantes.

+  50% — Ha Wi-Fi gratuito em 50% dos PITs, assegurando conectividade parcial e
limitando o acesso uniforme a informacao.

+  0%-—Nao existe oferta de Wi-Fi gratuito nos PITs, impossibilitando o acesso ime-
diato a servicos digitais e informacoes turisticas em tais espacos.
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O terceiro dmbito é (C) Tecnologia para a Gestdo Inteligente do Turismo deve ser
compreendido como uma plataforma digital oficial (site ou hub) que retne informa-
coes, servicos e ferramentas relacionadas ao turismo de um destino. Funciona como
vitrine do destino e, ao mesmo tempo, como ferramenta de gestdo para a administra-
cdo publica, trade turistico e turistas. Foram selecionados dois requisitos:

C1. Portal Web de Turismo

A andlise desse requisito permite avaliar ndo apenas a existéncia de uma presenca
digital institucional, mas também a capacidade de atualizacdo tecnoldgica e infor-
macional do destino. Dessa forma, constitui um indicador relevante para mensurar o
nivel de maturidade digital da gestdo turistica e sua sintonia com as exigéncias de um
mercado cada vez mais orientado pelas tecnologias da informacdo e comunicacao.

A avaliacdo desse requisito pode ser realizada a partir dos seguintes niveis de confor-
midade:

+ 100% — O portal existe e foi implementado no Gltimo ano, garantindo atualidade
e alinhamento ds necessidades digitais contempordneas.

+ 75% — O portal existe e foi atualizado em termos de design, estrutura e/ou con-
teddo entre 1 e 2 anos.

+ 50% — O portal existe e foi atualizado em termos de design, estrutura e/ou con-
teudo entre 2 e 3 anos.

+ 25% — O portal existe, porém, sua Ultima atualizacdo de design, estrutura e/ou
conteudo ocorreu hd mais de 3 anos, 0 que compromete sua atualidade e ade-
quacdo tecnoldgica.

« 0% — Nado existe portal web de turismo para o destino.

C2. Atualizacdo do contetido do portal de turismo

Dessa forma, a andlise desse requisito permite mensurar o grau de inovagdo, atua-
lidade e interatividade do portal web de turismo, elementos que sdo determinantes
para a consolidacdo da presenca digital do destino e para a promocdo de uma expe-
riéncia turistica mais integrada, personalizada e participativa.

0 indicador definido corresponde a atualizacdo do contetido do portal de turismo, que
pode ser avaliado a partir dos seguintes critérios:
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] ____________________________________________________________________________________________
+ 30% - O portal dispoe de sistemas de recomendacdo de contetidos personaliza-

dos, favorecendo a experiéncia do usudrio por meio de informacdes adaptadas
ao seu perfil e interesses.

+ 30% - O portal atualiza o contetido de ao menos uma se¢do semanalmente, ga-
rantindo dinamismo e relevancia informacional.

+ 20% — Os contetidos sdo atualizados de forma distribuida, contando com a par-
ticipagdo de associacgOes setoriais e agentes privados, o que amplia a diversida-
de e representatividade das informacgoes.

» 10% — O portal oferece a possibilidade de inscri¢cdo em newsletter, fortalecendo

a comunica¢do continua e o relacionamento com os usudrios.

+ 10% - O portal mantém uma biblioteca de conteddo multimidia, que enriquece
a experiéncia informacional por meio de imagens, videos e outros recursos di-
gitais.

3.4.3. Aplicacao dos requisitos

Em setembro de 2022 o0 Sebrae Nacional e 0 Banco Interamericano de Desenvolvimen-
to (BID) lancaram o Edital “Programa Turismo Futuro Brasil” com objetivo de sele-
cionar dez destinos turisticos no Brasil que seriam apoiados com a elaboracdo e/ou
implementacdo de suas estratégias de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI).

Foram selecionados doze municipios sendo, na regido Centro-Oeste: Pirenopolis (GO) e
Bonito (MS), Nordeste: Penedo (AL), SGo Luis (MA) e Recife (PE), Norte: Novo Airdo (AM)
e Belém (PA), Sudeste: Belo Horizonte (MG), Ilhabela (SP) e Paraty (RJ) e, Sul: Curitiba
(PR) e Bombinhas (SC) (SEBRAE, 2022). Para aplica¢@o dos requisitos foram seleciona-
das as cidades de Belo Horizonte (MG) e Belém (PA) sede da COP 30.

Belo Horizonte, capital do Estado de Minas Gerais, localizado na regido do Sudeste
do Brasil, possui uma populac@o estimada de 2.416.339 habitantes (IBGE, 2025) tendo
servigos como fonte principal da economia, principalmente na drea da Administragdo
Publica, Defesa e Seguridade Social, Comércio Varejista, Educacdo e na drea da Tecno-
logia da Informacdo (SEBRAE, 2025).

0 turismo vem crescendo anualmente e se consolidando como destino de lazer/pas-
seio, além de ser a porta de entrada de turistas nacionais e internacionais para o Esta-
do de Minas Gerais (Prefeitura Belo Horizonte, 2025).
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Quadro 2
Andlise dos Gmbitos de tecnologia em Belo Horizonte (MG).

Ambito Requisito Indicadores Como Avaliar

Tecnologias aplica- | Plataforma de Dados | Qualidade dosdadosdo | = 75% - O portal contém pu-
das a governanga | Abertos (Open Data) portal de dados aberto blicagdes de dados abertos
de natureza turistica, se-
guindo os modelos inter-
nacionais e é utilizado por
10 y 20 atores externos;

Sistema de comuni- | Existéncia de ferra- |+ 0% - Ndo existem ferra-
cacdo bidirecional entre | mentas para o envio de mentas.

a Administracdo e os Re- | informes, incidéncias
sidentes Locais e avisos por parte da
Administracdo (avisos,
incidéncias, denuncias

e avisos)
Infraestruturas Conectividade a redes | Conectividade a redes | + 100%: Cobertura 5G em
Tecnoldgicas e movel no destino movel todo o territério

Conectividade . . - . o - .
Conectividade nos pon- | Disponibilidade de Wifi | = 0% - Ndo disponibiliza Wifi

tos de interesse turistico, | gratis nos Postos de In- gratis nos PITs.
atrativos de interesses | formagdo Turistica
turisticos e Postos de In-
formacgdo Turistica (PIT)

Tecnologia paraa | Portal Web de Turismo | Existe um portal Web | «+ 100% - Existe e se imple-
Gestdo Inteligente de turismo do destino, mentou no dltimo ano

do Turismo atualizado nos dltimos
quatro anos com cri-
térios de desenho res-
ponsivo

Atualizacdo do contet- | + 30% - Atualiza o contetido

do do portal de turismo de alguma secdo da web
ao menos, com frequéncia
semanal;

+ 20% - Atualizam os con-
teidos de forma distribui-
das (associagdes setoriais,
agentes privados);

+ 10% - Biblioteca de contet-
dos multimédia.

Fonte: Elaboragdo proépria (2025).
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A Prefeitura Municipal de Belo Horizonte disponibiliza no website <https://dados.pbh.
gov.br/organization/> dados abertos de 24 organizacdes publicas sob sua gestdo, en-
tre elas da Belotour - Empresa Municipal de Turismo de Belo Horizonte com 11 conjun-
tos de dados, disponivel em <https://dados.pbh.gov.br/organization/belotur>. Impor-
tante destacar que ndo foi possivel aferir quantos atores externos fizeram/fazem uso
dos dados, entretanto, é uma das poucas entidades publicas de turismo que concedem
esses dados no Brasil.

Ndo foram identificadas a existéncia de ferramentas para o envio de informes, inci-
déncias e avisos por parte da Administracdo (avisos, incidéncias, dentincias e avisos)
analisando o portal oficial de turismo <https://portalbelohorizonte.com.br/>, da Pre-
feitura Municipal de Belo Horizonte <https://prefeitura.pbh.gov.br/belotur>.

Em relacdo a cobertura mével o Municipio possui 100% de cobertura 5G disponibili-
zada pelas operadoras Claro, TIM e VIVO, e que ambas oferecem seus servi¢cos para
operadoras internacionais permitindo estrangeiros a usarem seus respectivos celula-
res (quando solicitado servico/servico contemplado no pacote de dados) (TELECO, s.f.).

Existem trés Postos de Informacdes Turisticas (PITs), cujo papel (BELOTUR, 2025)

O papel dos Centros de Atendimento ao Turista (CATs) é prover informa-
¢oes, recepcdo e acolhimento aos visitantes da cidade. Nestes espacos,
os turistas e moradores recebem informacdes sobre atrativos turisticos,
agenda cultural, agéncias de cdmbio e turismo receptivo, espacos para
eventos, hospedagem, locadoras de veiculos, op¢des gastronémicas, ro-
teiros turisticos, transporte ferrovidrio, rodovidrio e aéreo, além de ma-
terial informativo e promocional de BH.

Os PITs estdo localizados em regides estratégicas do Municipio, a saber o Centro de
Atendimento ao Turista - Alvaro Hardy (CAT Veveco), Sede Belotur e SESC Mercado das
Flores, entretanto, ndo ha disponibilidade de Wifi nos PITs.

0 portal oficial de turismo é <https://portalbelohorizonte.com.br/>, estruturado em
cinco idiomas: portugués, inglés, francés, alemdo e espanhol, permitindo ao turista/
residente a busca de informacées sobre a cidade, eventos, lugares para ir, aonde ficar
e opcdes de negdcios, sendo atualizado continuamente.

Disponibilizam um mapa digital em portugués e inglés que identifica os atrativos e
servicos turisticos e complementares com informacoes, entretanto, ndo permite a re-
comendacdo de contetidos personalizados.
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Figura 1
Mapa digital em inglés.

Inamé de Paula Museum - Museu Inimé de
Paula

Inaugurated on April 29, 2008, the Museum

is a tribute to the visual artist Inima José

de Paula. In addition to maintaining a rich

permanent collection, featuring around 80

works by the Minas Gerais painter, it

houses a studio and a virtual gallery with

an almost 2,000-strong cataloged artwork

database. The space narrates Inimd's

artistic journey and his integration into the

Brazilian cultural landscape of the 20th

century. The museum serves as a

comprehensive cultural center, housing not e
only a platform for temporary exhibitions

but also video, music, and literature

programming. e

Fonte: BELOTUR (s.f.).

O portal possui o VLibras, sistema de tradu¢do automdtica para tornar computa-
dores, celulares e plataformas Web mais acessiveis para as pessoas surdas, sendo
resultado de uma parceria entre o Ministério da Gestdo e Inovacdo em Servicos
Publicos (MGISP), por meio da Secretaria de Governo Digital (SGD), o Ministério
dos Direitos Humanos e da Cidadania (MDHC), por meio da Secretaria Nacional
dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia (SNDPD), e a Universidade Federal da Pa-
raiba (UFPB), através do Laboratério de Aplicacdes de Video Digital (LAVID) (BRA-
SIL/MGI, s.f.).

Também estd estruturado para ser responsivo, adaptando-se automaticamente a di-
ferentes tamanhos de tela (como desktops, tablets e smartphones), com atualiza¢do de
conteudos das diferentes abas frequentemente. Por fim, disponibilizam no portal um
link para os videos e para visita virtuais aos principais atrativos turisticos <https://
portalbelohorizonte.com.br/visitas-virtuais>.

Em sintese, Belo Horizonte (MG) demonstra forte desempenho em conectividade mével
e na presenca e atualizacdo de seu portal turistico oficial, destacando-se na disponibi-
lizacdo de dados abertos para o turismo. No entanto, enfrenta desafios significativos
na implementacdo de ferramentas de comunicacdo bidirecional com os residentes e
na oferta de Wi-Fi gratuito nos PITs, além da auséncia de sistemas de recomendagédo
personalizada e newsletter no portal de turismo.

Belém, capital do Estado do Pard, localizado na regido do Nordeste do Brasil, possui
uma populac¢do estimada de 1.397.315 habitantes (IBGE, 2025b) tendo servigos como
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fonte principal da economia, principalmente na drea da Administragdo Publica, polo

de comércio da regido e o turismo (SEBRAE, 2025).

Quadro 3

Anadlise dos ambitos de tecnologia em Belém (PA).

Tecnoldgicas e
Conectividade

mével no destino

mével

Ambito Requisito Indicadores Como Avaliar
Tecnologias Plataforma de Dados | Qualidade dosdadosdo | = 0%: Ndo existe portal de da-
aplicadas a Abertos (Open Data) portal de dados aberto dos abertos proprio e nem
governanca compartilha data set no
portal web do ente gestor
Sistema de comuni- | Existéncia de ferra- |+ 0% - Ndo existem ferra-
cacdo bidirecional entre | mentas para o envio de mentas.
a Administragdo e os Re- | informes, incidéncias
sidentes Locais e avisos por parte da
Administracdo (avisos,
incidéncias, denuncias
e avisos)
Infraestruturas Conectividade a redes | Conectividade a redes | + 100%: Cobertura 5G em

todo o territério

Conectividade nos pon-
tos de interesse turistico,
atrativos de interesses
turisticos e Postos de In-
formacao Turistica (PIT)

Disponibilidade de Wifi
gratis nos Postos de In-
formacdo Turistica

+ 0% - Ndo disponibiliza Wifi
gratis nos PITs.

Tecnologia para a
Gestao Inteligente
do Turismo

Portal Web de Turismo

Existe um portal Web
de turismo do destino,
atualizado nos Ultimos
quatro anos com cri-
térios de desenho res-
ponsivo

+ 100% - Existe e se imple-
mentou no Ultimo ano

Atualizacdo do contet-
do do portal de turismo

+ 30% - Atualiza o conteido
de alguma secdo da web
ao menos, com frequéncia
semanal;

+ 20% - Atualizam os con-
tetidos de forma distribui-
das (associagdes setoriais,
agentes privados);

+ 10% - Biblioteca de contet-
dos multimédia.

Fonte: Elaboracgdo prépria (2025).
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A auséncia de um portal de dados abertos préprio, bem como a ndo disponibilizacdo
de data sets no portal web do ente gestor, compromete significativamente a transpa-
réncia e a participacdo cidadd, dificultando o acesso da sociedade civil, de pesquisado-
res e de organiza¢des ao monitoramento e a andlise das politicas publicas.

Também dificulta a padronizacdo e a integracdo de dados entre diferentes 6rgaos,
reduzindo a eficiéncia administrativa e a capacidade de desenvolvimento de solucoes
inovadoras por startups, empresas de tecnologia e instituicoes académicas. Assim, a
caréncia de um portal préprio de dados abertos configura-se como um entrave a go-
vernanca transparente, a inovagdo e ao desenvolvimento socioecondmico.

Sem canais digitais estruturados, a divulga¢do de informacoes torna-se lenta e frag-
mentada, dificultando a comunicagdo agil entre governo e sociedade. Além disso, a
auseéncia desses mecanismos limita a capacidade de resposta da administracdo dian-
te de problemas, reduzindo a efetividade das a¢oes e atrasando a resolucdo de situa-
¢oes criticas. Consequentemente, a caréncia dessas ferramentas representa um en-
trave a governanca eficiente, d participagdo social e @ tomada de decisdo informada,
além de aumentar a sobrecarga operacional e a possibilidade de erros nos processos
administrativos.

A conectividade 5G contribui para a melhoria de servicos publicos, incluindo satde,
educacdo, mobilidade urbana e seguranca, ao possibilitar monitoramento e gestdo
em tempo real. Também promove a inclusdo digital, ampliando o acesso da populac¢do
a oportunidades de trabalho remoto, educacdo e participacdo cidada.

Por fim, a infraestrutura 5G apoia praticas de sustentabilidade urbana e eficiéncia
na gestdo de recursos, ao permitir o monitoramento inteligente de energia, dgua e
residuos, consolidando-se como um elemento estratégico para a inovacdo e o planeja-
mento de cidades resilientes e preparadas para o futuro digital.

Em relacdo ao website oficial, a Prefeitura Municipal de Belém possui a Secretaria de
Cultura e Turismo tendo como website o https://prefeitura.belem.pa.gov.br/secreta-
rias/semcult-secretaria-municipal-de-cultura-e-turismo/, entretanto, o website oficial
de turismo da cidade é o https://visitbelem.info/ sem estar referenciado no website
oficial da Prefeitura Municipal e/ou da Secretaria de Cultura e Turismo.

3.4.4. Reflexoes

A tecnologia consolidou-se como um elemento transformador e facilitador essencial
para a evolugdo do setor turistico, promovendo a competitividade, sustentabilidade,
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acessibilidade e governanca nos destinos. Ela impulsiona um modelo de gestdo mais
inteligente, alinhando os interesses dos visitantes com as necessidades das comunida-
des locais.

O papel das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) é fundamental, espe-
cialmente porque o turismo é um setor intensivo em informacado. As TICs mudaram a
forma como os viajantes buscam, consomem e compartilham experiéncias, elevando
a tecnologia de um suporte operacional para uma posicdo estratégica no desenvolvi-
mento do turismo.

Um aspecto central desse avanco ¢é a gestdo e andlise de dados, que permite a perso-
nalizacdo das experiéncias de viagem. A coleta e interpretacdo das preferéncias dos
turistas possibilitam a adaptac¢do individualizada de servigos e produtos, aumentan-
do a satisfacdo e otimizando a alocacdo de recursos. As “experiéncias fisico-digitais”
(phygital experiences), refletem uma tendéncia onde a viagem se integra ao cotidiano
do turista através de interagdes digitais, criando experiéncias hibridas. A personali-
zagdo extrema, viabilizada por inteligéncia artificial e andlise de big data, é um dos
desdobramentos mais promissores, visando oferecer um atendimento semelhante ao

de um assistente pessoal.

0 setor enfrenta desafios como a complexidade da propriedade dos dados, heteroge-
neidade de formatos, dificuldade na andlise e compartilhamento de dados. A natureza
transversal da tecnologia é outro desafio, pois muitos indicadores ndo dependem di-
retamente da DMO ou da entidade local, e incluem a falta de planejamento estrutura-
do, falta de coordenacdo entre as dreas, gerando duplicacoes e implementagdes ndo
supervisionadas.

Importante ressaltar que pequenos destinos geralmente apresentam menor maturi-
dade tecnolégica e menos recursos econémicos, além da pequena ou incipiente quali-
fica¢do dos recursos humanos e especialistas em reestrutura¢do de bancos de dados,
conectividade e interoperabilidade, o que dificulta a implementacdo de solucdes de
tecnologia.

Ao realizar uma reflexdo sobre as cidades analisadas, Belo Horizonte (MG) se destaca
pela forte conectividade médvel 5G em todo o territério e pela presenca e atualizacdo
continua de seu portal turistico oficial, que é multilingue e acessivel (VLibras). A capi-
tal mineira é também um exemplo na disponibilizacdo de dados abertos para o turis-
mo, com a Belotour concedendo conjuntos de dados. Contudo, enfrenta desafios sig-
nificativos na auséncia de ferramentas de comunicacdo bidirecional com residentes
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e turistas, e na falta de Wi-Fi gratuito nos Postos de Informacdo Turistica (PITs). Além
disso, o portal ndo oferece sistemas de recomendac@o personalizada nem newsletter.

Ja Belém (PA) também apresenta um desempenho robusto em conectividade madvel
5G, que é fundamental para a melhoria de servicos publicos, inclusdo digital e sus-
tentabilidade urbana. Possui um portal web de turismo atualizado. No entanto, suas
maiores lacunas estdo na governanca digital, com a auséncia de um portal de dados
abertos proprio ou compartilnamento de dados, o que prejudica a transparéncia e a
capacidade de inovagdo. Assim como Belo Horizonte, Belém carece de ferramentas de
comunicacdo bidirecional e de Wi-Fi gratuito nos PITs. Outro ponto de atencdo é que
o portal de turismo da cidade ndo esta claramente referenciado nos canais oficiais da
prefeitura.

Ambas as cidades precisam investir na melhoria da comunicacdo bidirecional e na
oferta de Wi-Fi gratuito em pontos turisticos para aprimorar a experiéncia do visitan-
te e a participacdo cidadd. Belém (PA), em particular, urge em desenvolver uma estra-
tégia para dados abertos, enquanto Belo Horizonte (MG) estruturar a personalizacdo
do contetido de seu portal turistico.
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3.5.1. Introduccion: Objetivo y métodos

En los tltimos afios, y en gran medida gracias a sus propias luchas, las personas con
discapacidad (PcD) han logrado niveles crecientes de autonomia, asi como una mayor
integracién social y econdmica, inclusive en espacios de la prdctica turistica.

Asimismo, desde hace algunas décadas, es un tema de agenda publica. En 2006, la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPCD) (ONU,
2006) incluye entre sus articulos la accesibilidad y el turismo, como derechos propios
de las personas con discapacidad. A su vez, esta temdtica estd incorporada dentro de
las metas 10 y 11 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) que refieren a reducir
la desigualdad dentro y entre los paises y hacer que las ciudades sean mas inclusivas,
seguras, resilientes y sostenibles.

Para este grupo, la accesibilidad resulta un factor clave, ya que implica la eliminacién
de barreras fisicas, comunicacionales y actitudinales que dificultan no sélo su partici-
pacion individual, sino también la de sus familias en contextos turisticos (Darcy, 2010).
Diversos estudios han senalado que muchas PcD no viajan, no solo por la ausencia de
condiciones adecuadas en los destinos, sino también por la falta de informacién confia-
ble y disponible sobre servicios accesibles, sumada a experiencias negativas previas (Loi
y Kong, 2017; Valverde et al., 2024). Sin embargo, cuando lo hacen, estos turistas tienden
a gastar mas que el promedio, suelen viajar en temporada baja, prefieren destinos so-
leados y estarian dispuestos a gastar mds si el destino garantiza su plena participa-
cion (Rucci, 2021). En este sentido, la accesibilidad no solo constituye una cuestion de
derechos, sino también un factor decisivo en la eleccién del destino y una oportunidad
competitiva para el sector turistico. La accesibilidad debe ser vista como un asunto que
beneficia a todas las personas y no solo para las personas con discapacidad asi que, si un
entorno no es accesible para las personas con discapacidad, entonces no es para todos.
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Diversos estudios han demostrado que la accesibilidad es un componente de la calidad
turistica (Rucci et al., 2021) que debe comprenderse en su totalidad, como una cadena
de accesibilidad (Ver Figura 1). Es decir, desde que los turistas inician sus biisquedas
de informacién (primer eslabdén) hasta que regresan a sus lugares de origen (Gltimo
eslabdn), no deberian encontrar barreras que le impidan su plena participacién. La
cadena de valor del turismo accesible se refiere al conjunto integral de directrices es-
tablecidas por la Norma ISO 21902 que entiende al turismo accesible desde un enfoque
transversal a lo largo de toda la cadena de valor del sector turistico. Cuando la cadena
se rompe (la ausencia de accesibilidad en alguno de los eslabones), aparecen las bar-
reras y el bienestar y la calidad de vida de todos disminuyen, siendo las personas con
discapacidad las mas afectadas (McKercher y Darcy, 2018). Un ejemplo de una ruptura
en la cadena de accesibilidad es cuando un hotel estd diseiado para albergar a todos,
sin embargo, en el destino no existe servicio de transporte ptblico o privado adaptado.
Es esencial que la cadena de accesibilidad sea ininterrumpida, ya que se trata de un
conjunto de eslabones interrelacionados y continuos (Connell y Page, 2019).

Figura1
Cadena de accesibilidad.

1. Planificacién: .M rt
) ant |caf:| " ranspors 3. Entorno urbano 4. Transporte local
informacién de llegada

A,

- : 6. Restauracion, —_—
8. Excursiones < 7. Actividades de ocio |« < 5. Alojamiento
compras, etc.

9. Servicios médicos

a » 10. Transporte de salida ———»EEEEM S CER L E]]
y de apoyo

Fuente: OMT (2015).

En la prdctica, numerosos destinos han avanzado en la implementacién de accesi-
bilidad turistica. Organismos internacionales han promovido la mejora de la acce-
sibilidad a través de premios, distinciones, sellos o reconocimientos de accesibilidad
(Huetes-Nieves et al., 2023). Sin embargo, un hecho mds reciente y relevante, es la in-
clusion del eje de accesibilidad en los modelos de DTI, tanto esparfioles como de paises
de América Latina. De esta forma se entiende que un destino que no trabaje en la acce-
sibilidad para todas las personas no serd considerado inteligente. Los modelos de DTI
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han reivindicado no sélo la valoracién del tema de accesibilidad, sino también que le
han dado mayor visibilidad y jerarquia. En general, los diferentes modelos DTI cubren
los siguientes aspectos en materia de accesibilidad: i) disponibilidad de informacién
adaptada; ii) entornos, productos y servicios accesibles; iii) gestién y planificaciéon de
la accesibilidad; iv) promocion del turismo accesible; v) vinculacion entre tecnologias y
accesibilidad; vi) existencia de un marco normativo; y, vii) transporte accesible.

El modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes cuenta con un
eje de accesibilidad y lo define como aquel que:

“Evalua el compromiso del destino con la inclusién y el disefio univer-
sal, garantizando que tanto la experiencia turistica como los servicios,
infraestructuras e informacioén sean utilizables y disfrutables por todas
las personas, independientemente de sus capacidades fisicas, senso-
riales o cognitivas.

Este eje refleja la voluntad del destino de eliminar barreras y crear un
entorno turistico que responda a las necesidades de todos los visitantes
y residentes.”

Entiende el eje de accesibilidad dividida en dos dmbitos de actuacién: A. Gestion de la
accesibilidad en el Destino y B. Implantacion de la accesibilidad en el DTI (se describen
en el préximo apartado). Entre ambas dimensiones, se cubren 13 requisitos obligato-
rios y 32 indicadores, que componen el 16% del peso total dentro del modelo*.

No obstante, investigaciones recientes senalan que el eje de accesibilidad es uno de los
mds dificiles de implementar dentro de los modelos DTI, en comparacion con otros ejes
como gobernanza, sostenibilidad, tecnologia, innovacién o seguridad (Ivars-Baidal et
al., 2021; Rucci et al., 2022; Rucci, 2024).

Dado este marco, este capitulo realiza un recorrido por los requisitos e indicadores del
eje de accesibilidad del modelo DTI de la RIDTI, presenta algunos ejemplos, asi como
también algunas limitaciones que tiene la implementacién de cada uno de ellos. Para
ello, se recurrid a la experiencia de los autores de este capitulo, asi como a una recopi-
lacién de buenas prdcticas en el tema. En este sentido, se espera que este capitulo sea
de insumo tanto para los gestores de turismo como para académicos, dejando vacan-
cias de estudios en el campo del turismo accesible que atin no han sido explorados.

14 Este porcentaje es similar al modelo espariol de SEGITTUR donde el eje de accesibilidad estd compuesto de 17 requeri-
mientos, 43 indicadores y su peso es del 18% del total (Leporiere y Andrades, 2024).
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3.5.2. Requisitos e indicadores del eje de accesibilidad del Modelo DTI de la RIDTI

Tal como se menciono, el eje estd compuesto por dos dmbitos de actuaciéon (A y B), 13
requisitos obligatorios y 32 indicadores (Tabla 1):

A.Gestion de la accesibilidad en el Destino

Este mbito analiza la legislacién relacionada con accesibilidad y turismo que aplica al
destino, el talento humano con conocimiento en accesibilidad, condiciones de la oferta
accesible existente, participacién de usuarios en la mejora de los servicios, mecanismos
de planificacién, gestién y seguimiento al destino para mejorar la accesibilidad.

B. Implantacién de la accesibilidad en el Destino

Este dmbito materializa la gestion de la accesibilidad y aborda el componente digital/
comunicacional accesible, condiciones e infraestructura del servicio de transporte y
espacios que utiliza el visitante, asi como servicios, atractivos, eventos y actividades.

Tabla 1
Eje de accesibilidad del Modelo de la RIDTI: requisitos, indicadores y pesos.

ACCESIBILIDAD
2 . Peso del
Requisitos  Indicadores .
requisito
Conocimiento suficiente sobre la accesibilidad
2 ) 3 23,1%
9 del destino
(=]
: Normativa técnica de accesibilidad 1 1 77%
(V)
E Planificacién en materia de accesibilidad 1 1 7,7%
a3 Capacidad de gestién de la accesibilidad 1 3 23,1%
‘D ©
§ 5 Mecanismos para la gestién, el desarrollo y el 1 77
3 seguimiento de las acciones de accesibilidad .
w ya . a1
': Incentivacion de la accesibilidad 1 3 15,4%
0
g Promocién de la accesibilidad en el destino 1 1 7,7%
()
= Fomento de la participacion de los usuarios en
< . o 1 1 7,7%
la mejora de la Accesibilidad
TOTAL AMBITO 8 14 100%
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ACCESIBILIDAD
. . . Peso del
Requisitos  Indicadores .
requisito
Conectividad del transporte interurbano con ) 1119
&€ .. servicios/recursos del destino -
o &
Kl % Transporte local accesible 1 5 27,8%
g = , s .
1© 9 Valoraciéon de la accesibilidad recursos, servi-
88 o o 1 8 4l 4%
.2 g ciosy actividades turisticas
8 7 [nformacion-planificacién previa para usua-
g 3| o ) 1 2 11,1%
= 9 rjos con distintas necesidades)
-]
La informacién en destino es accesible 1 1 5,6%
TOTAL AMBITO 5 18 100%
TOTAL EJE ACCESIBILIDAD 13 31 16%

Fuente: Elaboracién propia en base a Lopez (2025).

A continuacion, se describiran cada uno de los requisitos y sus indicadores, ejemplifi-
cando algunos de ellos:

A. Gestion de la accesibilidad en el Destino

A.1. Conocimiento suficiente sobre la accesibilidad del destino. Este requisito cuen-
ta con 3 indicadores:

— Existencia de diagndstico técnico de accesibilidad sobre los puntos de Interés Turis-
tico

— Inventario sobre la Accesibilidad de los recursos turisticos
— Cobertura de cadena de valor turistica mediante acciones de accesibilidad

Desde el modelo se espera que se cumpla con la existencia de un diagnéstico técnico de
accesibilidad de los puntos de interés turistico competencia del Ente Gestor de DTI (EG-
DTI), un inventario sobre la accesibilidad de los recursos turisticos (publicos y priva-
dos) del destino y de una oferta turistica accesible que cubra los diferentes elementos
(eslabones) de la cadena de valor. Numerosos destinos han avanzado en trabajo de re-
levamiento, diagnoéstico de las condiciones de accesibilidad de sus recursos y su poste-
rior publicacién, para el conocimiento de todas las personas. Ejemplos de ellos pueden
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ser: “ebook turismo e accesibilidad nos atractivos turisticos de Curitiba” de Curitiba,
Brasil® o la guia de servicios turisticos de la ciudad de Mar del Plata en Argentina.'

Si bien el requisito se cumple porque se evidencia el trabajo en cada uno de los indica-
dores (diagnéstico, inventario y cobertura de la cadena de accesibilidad), el modelo no
explica ni indica cémo llevar a cabo el cumplimiento de esos requisitos. En la literatura,
esto es lo que se denomina “accesibilidad imaginada” en contraste con “accesibilidad
percibida” por parte de los turistas con discapacidad en cada destino (Rucci et al., 2021).

A.2. Normativa técnica de accesibilidad. Este requisito cuenta con 1 indicador:
— Normativa técnica de accesibilidad

Este indicador valora la utilizaciéon adecuada de la normativa técnica sobre accesi-
bilidad y su aplicacién de acuerdo a las obras, programas y proyectos que promue-
ve el ente gestor del destino y su posterior complementacién con la normativa local,
asi como guias, manuales y protocolos que promueven su aplicabilidad en el destino.
La importancia que reviste este requisito/indicador es que se constituye como mar-
co para legislar sobre la gestion y aplicacién de la accesibilidad que puede ser o no
vinculante. Seguin Ferst et al. (2020) la normativa en accesibilidad debe garantizar el
derecho a disfrutar sin barreras y con autonomia del destino y contribuye para que la
accesibilidad sea una ventaja competitiva para el turismo.

En el caso de Medellin, Colombia, el Acuerdo 144 de 2019, en su articulo 44 refiere a
la Politica Publica para la Inclusién de Personas con Discapacidad, en la que se es-
tructura el “Comité de Accesibilidad de Medellin -CAME-" como el mdximo organismo
consultivo en accesibilidad del distrito. Su objetivo es brindar asesoramiento técnico,
recomendaciones y dar seguimiento en accesibilidad a proyectos institucionales. El
actual CAME se instalé el 12 agosto de 2021 y estd conformado por: representantes
de personas con discapacidad fisica, visual, auditiva, intelectual, talla baja, multiple,
psicosocial y sordoceguera; delegados de las secretarias de Comunicaciones, Cultura
Ciudadana, Desarrollo Econémico - Turismo y Entretenimiento, Educacion, Gestion y
Control Territorial, entre otros; y otros organismos invitados e institucionales. Al afo
2025 se encuentran definiendo una ruta para construir el Plan de Accesibilidad de
Medellin (PAM).

15 Disponible a través de: https://mid-turismo.curitiba.pr.gov.br/2023/12/pdf/00011734.pdf

16 Disponible a través de: https://www.turismomardelplata.gob.ar/Guia-accesible.pdf
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A.3. Planificacién en materia de accesibilidad. Este requisito cuenta con 1 indicador:
— Planificacién en materia de accesibilidad

El indicador mide la existencia de un plan de accesibilidad u otros documentos que
incluyen consideraciones de accesibilidad en la planificacion del destino. Para lo cual
evalua la existencia de un plan de accesibilidad con una antigiiedad inferior a 5 afios
y retoma consideraciones de los indicadores anteriores con relacién a la existencia
de inventarios de los principales recursos turisticos que incluya la oferta turistica del
destino con relacién a los principales atractivos y rutas turisticas del destino, para lo
que es indispensable validar la prdctica de acciones accesibles en el destino y definir
planes de accién por sectores (ver dmbito implantacién de la actividad turistica, re-
quisito valoracién de la accesibilidad recursos, servicios y actividades turisticas).

El primer eslabén de la cadena es la planificacién y la busqueda de informacién, cuan-
do los turistas potenciales buscan todo lo que puedan necesitar para tomar decisio-
nes sobre sus visitas (OMT, 2014). Este eslabdn puede presentar dificultades para las
personas con discapacidad en el contexto turistico, debido a la falta de disponibilidad
de informacién relevante y al desconocimiento por parte de los proveedores de sus
necesidades reales (OMT, 2014). Seguin datos de Maslikovi¢ y Tomi¢ (2024), en lo que
respecta a los canales de informacién, las personas con discapacidad (muy a menudo
0 a menudo) utilizan: internet (99,10%), redes sociales (91,89%) y plataformas y aplica-
ciones especializadas (79,28%). Un aspecto relevante es que dentro de estos canales se
pueden encontrar una gran variedad de fuentes de informacién, ya sean empresas,
administraciones y, claramente, usuarios. A diferencia de otros turistas, las personas
con discapacidad no pueden recurrir a alternativas cuando, por ejemplo, se les ha
proporcionado informacién inexacta. Estos puntos enfatizan que la planificacién de
un viaje por parte de una PcD se caracteriza por una alta demanda de informacién
confiable, detalladaq, descriptiva y actualizada (Terras et al., 2021).

Entre las buenas prdcticas en materia, se destaca el Plan Estratégico de Turismo Ac-
cesible de la Costa del Sol Occidental, que se incluye en el “Plan Operativo del Destino
Turistico Inteligente Costa del Sol Occidental”, y tiene como propoésito contribuir al
desarrollo del turismo accesible en el destino.

A.4. Capacidad de gestién dela accesibilidad. Este requisito cuenta con 3 indicadores:
— Existencia de un drea u oficina técnica especifica de accesibilidad

— Asignacién de recursos humanos para accesibilidad
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— El EG dispone de medios suficientes para la gestién de la accesibilidad

La capacidad de gestién materializa el compromiso de la Institucionalidad con la in-
clusion en la sociedad, por consiguiente, gestionar estrategias para eliminar todo tipo
de barreras. Este requisito evaliia la estructura de la organizacidn, el talento humano
que gestiona y desarrolla acciones en materia de accesibilidad y el presupuesto para
la gestion que el ente gestor utiliza para desarrollar acciones accesibles. Para el logro
de este propodsito es necesario que exista planificacion, coordinacién y efectiva eje-
cucién de acciones que promuevan la accesibilidad para todas las personas.

Con relacién a los indicadores, la existencia de un drea u oficina técnica especifica de acce-
sibilidad (Departamento, Secretaria, Oficina Técnica) determina la coordinacién y el desar-
rollo de acciones accesibles entre diferentes areas de la estructura funcional. Se considera
su capacidad de coordinacion en diferentes dreas (transversalidad) es decir, adquiere un
cardcter transversal entre las diferentes dreas de la organizacién. En cuanto al recurso
humano, evalta si se han destinado personas o equipos especificos en las distintas areas
de la entidad para trabajar en temas de accesibilidad. Esto incluye personas con roles y
responsabilidades en criterios o indicadores de accesibilidad en sus funciones. Es de ano-
tar, que la asignacién que se realiza a estas personas debe ser clara, especifica y sostenida
en el tiempo, no de cardcter temporal. El dltimo indicador considera la existencia de par-
tidas presupuestales especificamente para accesibilidad o integradas en presupuestos de
otras dreas que estén destinadas para financiar programas, proyectos y acciones en ma-
teria de accesibilidad, lo que declara el compromiso del Ente Gestor con la accesibilidad.

Imagen 1
Fondo para el desarrollo de circuitos accesibles — Ministerio de Turismo Uruguay.

Q @ . 0 Fondo para el desarrollo de
o e o circuitos turisticos accesibles

{0
Q @ . 0 @rf:“:f., 7 — tz;'

Fuente: Ministerio de Turismo Uruguay, 2022.
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A.5.Mecanismos parala gestién, el desarrollo y el seguimiento de las acciones. Este
requisito cuenta con 1 indicador:

— Consideracién de la Accesibilidad en los Pliegos de Condiciones

La creacién de un Comité o Consejo de Accesibilidad en DTI es esencial para garan-
tizar la inclusién y la equidad, considerando la accesibilidad como un eje estruc-
turante del turismo. Este organismo deberia encargarse de supervisar, evaluar y
proponer politicas publicas orientadas a la accesibilidad en proyectos y servicios,
ademads de trabajar de forma integrada con sectores como la planificacién urbana,
el transporte, la cultura y la tecnologia. Esto promoveria soluciones innovadoras que
satisfagan las necesidades de las personas con discapacidad, las personas mayores
y otros grupos con movilidad reducida, fortaleciendo la imagen de un destino turis-
tico inteligente y accesible.

Ejemplos de ciudades como Niter6i (Brasil), a través de la Coordinacién Municipal de
Accesibilidad de Niteréi (CODAC) (https://codac.niteroi.rj.gov.br/), demuestran el im-
pacto positivo de los comités de accesibilidad en la adaptacién de espacios turisticos.
Sirven como referente de buenas prdcticas y refuerzan la urgencia de politicas publi-
cas inclusivas alineadas con la promocién de la inclusién social. Es fundamental que
la accesibilidad se considere desde el inicio de proyectos turisticos, obras y eventos.

A.6. Incentivacion de la accesibilidad. Este requisito cuenta con 3 indicadores:

— Programas de apoyo y campaifas de apoyo, premios y la promocién de recursos
turisticos accesibles (El GE fomenta la accesibilidad en el sector turistico privado).

— Concienciacién ciudadana sobre la accesibilidad
— Iniciativas de formacién en accesibilidad para el sector turistico privado

Es necesario impulsar y difundir las iniciativas destinadas a ampliar la accesibili-
dad. Existen ejemplos a diferentes niveles, como en Europa, donde la Comisién Eu-
ropea, junto con el Foro Europeo de Personas con Discapacidad, organiza el “Pre-
mio Ciudad Accesible” desde 2010, seleccionando y dando a conocer las ciudades
de la UE que priorizan la accesibilidad para las personas con discapacidad (Hue-
te-Nieves et al., 2023). En el sector privado, otro ejemplo interesante fue la cadena
hotelera Accor, que organizé el “Desafio jDespega! Brasil” en Brasil, donde estu-
diantes universitarios presentaron propuestas relacionadas con la industria ho-
telera bajo el lema “Accesibilidad e Inclusién”. Es necesario difundir las iniciativas
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para aumentar la accesibilidad en ciudades, estados y paises, asi como iniciativas
a menor escala, como en playas, parques, museos y otras atracciones. También es
importante fomentar la formacidn, ofreciendo cursos y talleres dirigidos no solo a
trabajar con personas con discapacidad, sino también a su formacién, ampliando
las oportunidades de acceso al mercado laboral y fomentando la interaccién entre
personas con y sin discapacidad.

Asimismo, es necesario realizar campanas de concienciacién sobre la accesibilidad
y los derechos de las personas con discapacidad. También es importante promover
destinos turisticos accesibles, proporcionando a las personas con discapacidad infor-
macion fiable sobre las condiciones de accesibilidad.

Por ultimo, es importante promover el apoyo para orientar las politicas y acciones
en favor de la accesibilidad en los destinos turisticos, permitiendo la ampliacién de
la oferta de destinos turisticos accesibles, incluyendo servicios y recursos turisticos.
Ampliar la informacién y el conocimiento sobre accesibilidad para las personas que
trabajan en el sector turistico mediante cursos, talleres, seminarios, etc.

A.7. Promocién de la accesibilidad en el destino. Este requisito cuenta con 1 indicador:
— Promocién como Destino Accesible

La fiabilidad de las fuentes de informacion es clave en la toma de decisiones de viaje
(Sillence et al., 2017), donde un 56% de PcD decide no viajar por la falta de oferta ac-
cesible. De alli la necesidad de que, mds alla de la existencia de los lugares y recursos
accesibles, los destinos dediquen esfuerzos a la promocion de los mismos, de manera
que las personas con discapacidad se enteren de ellos. ;Cudntas veces ha pasado que
hay hoteles que cuentan con habitaciones adaptadas y no las ofertas en sus webs?
;de qué manera podrian enterarse de que existe la oferta accesible? A través de la
promocion que deben hacer los destinos.

Se deben crear espacios dedicados al turismo accesible, de manera que las personas
puedan localizar toda la informacién que requieren en un solo sitio: qué cuestiones
tener en cuenta para llegar al destino, qué alojamientos/espacios recreativos/espa-
cios culturales/espacios gastrondémicos, entre otros, que cuentan con accesibilidad,
si hay guias que cuentan con certificaciones en accesibilidad, como es el transporte
de la ciudad, entre otros.
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Imagen 2

Sitios webs de Montevideo y de Comunidad Valenciana donde se promociona el
turismo accesible.

po EA?&%ER}IDEO Ino  Ammceteow  Ovhecw  Pandcitovets ¢ lstmcens  Taes s o deseubre  vigjo vuelve, Q

TURISMO ACCESIBLE E INCLUSIVO
S y \

Fuente: https://www.descubrimontevideo.uy/turismo-accesible y

https://www.comunitatvalenciana.com/es/turismo-accesible

Las experiencias actuales muestran una gran variedad de formas de comunicacién y
promocién del turismo accesible: desde archivos en PDF poco interactivos y/o accesi-
bles, hasta buscadores con distintos niveles de detalle y sistemas propios de clasifica-
cion. Esta heterogeneidad no solo afecta la experiencia del turista con discapacidad,
sino que también limita la interoperabilidad entre plataformas y reduce la capacidad
de los DTI de funcionar como redes coordinadas a nivel regional. A nivel internacional,
herramientas como la senalética universal, los pictogramas o los sistemas de etique-
tado han sido utilizadas exitosamente para comunicar atributos como sostenibilidad
o accesibilidad. Sin embargo, Iberoamérica atin no cuenta con una propuesta integra-
day validada para los DTIL.

A.8. Fomento de la participacién de los usuarios en la mejora de la accesibilidad.
Este requisito cuenta con 1 indicador:

— Existencia de mecanismo activo de gestién de incidencias sobre accesibilidad

El lema de la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (ONU,
2006), “nada de nosotros sin nosotros”, refuerza la necesidad de mecanismos que
garanticen la participacién de las personas con discapacidad en la mejora de la ac-
cesibilidad. Son ellas quienes mejor conocen los requisitos para que un recurso sea
verdaderamente inclusivo. En Argentina, por ejemplo, estudiantes sordos de escuelas
especiales elaboraron videos en Lengua de Sefias Argentina para los recorridos turis-
ticos del Presidio de Ushuaia, ilustrando cémo estas acciones fomentan su participa-
cién y valorizan su saber prdctico (Park et al., 2024). En el dmbito de los DTI, la estre-
cha relacién entre accesibilidad y tecnologia plantea desafios: se cuestiona cuando
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la primera depende excesivamente de la segunda o cuando la innovacién digital no
incorpora criterios inclusivos (Leporiere y Andrades, 2024). Estudios muestran que un
62% de usuarios con discapacidad tiene dificultades de acceso a internet, mds del 4%
carece de conexion y un 30% no posee un teléfono inteligente, lo que contrasta con los
entornos altamente digitalizados de los DTI. La experiencia del consultor Ryan Smith
en Argentina confirma que, aunque las tecnologias avanzadas pueden favorecer la
inclusion, también generan nuevas barreras cuando no consideran las condiciones de
uso de las personas con discapacidad.

B. Implantacién de la accesibilidad en el DTI

B.1. Informacion-planificacion previa para usuarios con distintas necesidades.
Este requisito cuenta con 2 indicadores:

— Accesibilidad de la pdgina web y de la app de turismo
— Nivel de conformidad en Accesibilidad

El modelo exige validar la accesibilidad de la web y la app del destino mediante herra-
mientas del W3C, asi como valorar la informacién disponible y la posibilidad de interac-
cién accesible. Los sitios web son un canal central para la decisién de viaje, aunque mu-
chas organizaciones turisticas aiin no reconocen su importancia (WebAIM, 2020; 2022).
La accesibilidad web incluye tanto el disefio técnico —que permite percibir, comprender,
navegar e interactuar con el sitio— como el contenido informativo sobre servicios acce-
sibles. Cada pais cuenta con normativa que obliga a garantizar este derecho. Un ejemplo
es Mar del Plata (Argentina), cuyo portal turistico ofrece herramientas de accesibilidad
como ampliacioén de letra, contraste de colores y lectura por software de voz (Imagen 3).

Imagen 3

Accesibilidad web del sitio oficial del Ente de Turismo de Mar del Plata.
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Fuente: https://www.turismomardelplata.gob.ar/
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B.2. La informacién en destino es accesible. Este requisito cuenta con 1 indicador:
— Valoracién de la Informacién de accesibilidad en el destino

Este indicador se relaciona con los anteriores de planificacion turistica, de promocion
de la accesibilidad y de accesibilidad web, dando a entender la necesidad de contar
con un espacio propio en los sitios webs, en las oficinas de turismo, en la folleteria,
etc, dedicado especialmente al tratamiento de la informacién de la accesibilidad en el
destino.

B.3. Conectividad del transporte interurbano con servicios/recursos del destino.
Este requisito cuenta con 2 indicadores:

— Accesibilidad en principal infraestructura de transporte interurbano llegada/re-
greso

— Conexién accesible en las conexiones de transporte servicios/recursos publicos

El transporte constituye un eje fundamental para la inclusion social y el acceso equita-
tivo al turismo de las personas con discapacidad y movilidad reducida (Castro, 2003).
Por ejemplo, la Ley Brasilefia de Inclusion (13.146/2015) reconoce en sus articulos 42
y 46 el derecho a la cultura, el turismo y la movilidad en igualdad de condiciones, lo
que exige identificar y eliminar barreras en los distintos modos de transporte (Brasil,
2015). En este marco, el modelo considera dos indicadores: accesibilidad en la infraes-
tructura principal de llegada/regreso y conexiones accesibles con los servicios turisti-
cos locales. Como seniala Mariot (1969), el desplazamiento entre origen y destino es la
esencia del turismo, por lo que vehiculos, terminales, estaciones y servicios asociados
deben garantizar condiciones inclusivas. Esto implica no solo contar con autobuses,
trenes, aviones o barcos adaptados, sino también con infraestructura adecuada y ser-
vicios de apoyo interpersonal. Muchas terminales ain dependen de ascensores peri-
féricos o carecen de pasarelas telescopicas en aeropuertos y embarcaderos accesibles
en puertos, lo que limita la autonomia de los pasajeros. Se recomienda incorporar pa-
sarelas moviles, equipamientos seguros de embarque y desembarque, y garantizar
servicios basicos accesibles (bafios, alimentacién, dreas de espera). Asimismo, el per-
sonal debe estar capacitado para atender a la diversidad humana, evitando cualquier
forma de discriminacién y priorizando a las personas con discapacidad. Finalmente,
la accesibilidad exige que las terminales interurbanas aseguren conexiones inclusivas
—autobuses, trenes o metro adaptados— que faciliten el acceso a los recursos y atrac-
tivos turisticos del destino, promoviendo autonomia, seguridad y bienestar.

213



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
. 3.5. Eje Accesibilidad

B.4. Transporte local accesible. Este requisito cuenta con 5 indicadores:

— Accesibilidad en paradas de transporte urbano colectivo

— Accesibilidad en las flotas de transporte publico local

— Cobertura de los recorridos del transporte publico local

— Accesibilidad en los servicios de taxi

— Accesibilidad en plazas de aparcamiento para personas con movilidad reducida (PMR)

El transporte local accesible es esencial para la poblacién local y flotante, incluidos
los turistas, ya que permite a los turistas llegar a alojamientos, atracciones turisticas,
bares, restaurantes, agencias de vigjes, etc.

Las paradas de transporte publico deben ser accesibles para garantizar la seguridad
del embarque y desembarque de los pasajeros.

En el caso de Brasil, de acuerdo con las directrices de accesibilidad de la NBR 9050, las pa-
radas de transporte publico deben tener aceras despejadas, sin arboles, postes ni otros
obstdculos, lo que permite el desplazamiento seguro de las personas con discapacidad.
Se deben instalar pisos tdctiles direccionales (con lineas) y pisos tactiles de advertencia
(bolas) en las aceras que conducen a la parada de autobus y dentro de ella, para facilitar
la navegacién de las personas con discapacidad visual. Las rampas deben estar a nivel
del autobus, con rampas o elevadores que permitan la entrada y salida de sillas de rue-
das y personas con otras discapacidades y movilidad reducida. Debe haber suficiente
espacio en la parada de autobts y en el vehiculo para que una persona en silla de ruedas
pueda maniobrar con seguridad. Las paradas deben tener asientos, preferiblemente con
senalizacién que indique la prioridad para personas con discapacidad y ubicadas lo mas
cerca posible de las zonas de embarque, que deben ser accesibles. Las paradas deben
tener informacién visual y sonora clara sobre las lineas de autobus, tren y metro, etc., y
el itinerario, para facilitar la comprensién de todos los usuarios.

En cuanto a la flota de transporte publico local no debe contar con torniquetes de acceso,
ya que constituyen una barrera dificil de superar para las personas con discapacidad, di-
senada exclusivamente para el conteo de pasajeros y que dificulta el uso del transporte sin
el pago correspondiente. Todos los autobuses que presten servicios de transporte publico
urbano deben ser de piso bajo, a menos que, a discreciéon del ayuntamiento correspon-
diente, la ruta lo prohiba. Todos los autobuses urbanos de nueva adquisicién deben ser
accesibles de acuerdo con las disposiciones establecidas en cada pais iberoamericano. Los
trenes y el metro deben tener estrechos espacios entre el andén y el tren, lo que permite el
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acceso directo a usuarios de sillas de ruedas, asi como a personas con cochecitos, equipaje,
etc. El vehiculo de transporte debe tener espacio para que las sillas de ruedas puedan cir-
cular y cinturones de seguridad disponibles para una sujeciéon segura durante el viaje y la
estancia en el vehiculo. El uso de sistemas de informacién audiovisual es esencial.

Del mismo modo que en la cadena de accesibilidad en turismo, de nada sirve que un
destino tenga accesibilidad en sus alojamientos, museos, playas, restaurantes, par-
ques, plazas, etc., si la movilidad no es satisfactoria, es decir, si el transporte publico
disponible no cuenta con rutas que faciliten el desplazamiento a puntos de interés,
como los servicios y recursos turisticos. Investigar, definir, implementar y gestionar
un sistema de transporte publico eficiente es un gran reto para los gestores publicos, y
es fundamental garantizar que los residentes locales y los turistas tengan acceso a co-
nexiones esenciales para el turismo y el disfrute diario mediante el transporte publico.

En cuanto al servicio de taxis y aquellos prestan servicios de transporte a través de pla-
taformas de economia colaborativa como Uber, desempefian un papel importante en
el transporte turistico local. En el caso de Brasil, al menos el 5% de la flota de taxis debe
ser accesible, garantizando que los pasajeros puedan acceder al vehiculo sentados en
su propia silla de ruedas. Se recomienda que el 100% de la flota cuente con un maletero
lo suficientemente amplio como para acomodar una silla de ruedas. Asimismo, los es-
tacionamientos deben tener al menos entre un 5% y un 10% de plazas designadas para
personas con discapacidad, debidamente sefnalizadas horizontal y verticalmente, con
espacios de maniobra definidos para que cumplan con estandares de accesibilidad.

Imagen 4
Fotos de transporte accesible en Curitiba
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B.5. Valoracion de la accesibilidad de recursos, servicios y actividades turisticas.
Este requisito cuenta con 8 indicadores:

— Accesibilidad en playas

— Accesibilidad en espacios naturales

— Accesibilidad en recorridos peatonales de interés turistico
— Accesibilidad en zonas estanciales

— Accesibilidad en Instalaciones de Oficinas de Turismo

— Accesibilidad en puntos de informacién turistica urbana

— Accesibilidad en puntos de interés turistico

— Accesibilidad en actividades y eventos de gran concurrencia

Tal como se menciond, en pos de garantizar la cadena de accesibilidad turistica, se
debe contemplar las condiciones en sus atractivos, espacios turisticos, entre otros.
Este requisito valora la accesibilidad en recorridos peatonales: itinerarios, puntos de
cruce peatonal, senalizaciéon peatonal urbana y mapas urbanos para la facil ubicacion
y orientacién del turista y entre recursos turisticos alejados; accesibilidad en zonas
estanciales: mobiliario urbano, interaccién, puntos de descanso y en zonas exteriores
de recreo (parques urbanos, zonas de juegos infantiles); facilidad en la identificacién y
uso de las instalaciones de la Oficina de Turismo y en los puntos de informacion turis-
tica, acceso a las actividades y eventos de gran concurrencia, todo esto considerando
el cumplimiento de la normativa existente.

En destinos de playa se valora el equipamiento del punto accesible, la existencia de ser-
vicio de bano asistido y de equipamientos de accesibilidad complementarios de acuer-
do a los criterios normativos. Este es un aspecto de especial atencién ya que el modelo
no especifica qué pasa cuando el destino no cuenta con alguno de estos elementos; no
todos los destinos cuentan con playa, aunque todos los indicadores son obligatorios.

Ejemplo de este requisito es TUR4all, “Turismo Accesible para todos”, plataforma co-
laborativa en la que todas las personas pueden informar sobre establecimientos, re-
cursos y servicios turisticos con caracteristicas de accesibilidad para todos. Ofrece
informacioén objetiva sobre las condiciones de accesibilidad de los alojamientos, res-
taurantes y de los diferentes tipos de recursos turisticos (Tur4all Travel agency, n.d.). O
bien el caso de Turability que estd comenzando su desarrollo en América Latina que es
una plataforma donde redne la informacién de todos los recursos turisticos accesibles
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E— s
del pais y otros paises, permitiendo a los usuarios que personalicen la informacién se

busca en la plataforma y con un asistente de inteligencia artificial que ayuda en las
busquedas (Turability, s.f.).

Imagen 5
Tur4all y Turability

‘U turability

TUR4all

Fuente: www.tur4all.com y www.turability.com

3.5.3. Reflexiones y conclusiones

El andlisis del eje de accesibilidad en el marco de los DTI en Iberoamérica permite cons-
tatar que su incorporacién ha significado un avance sustantivo en la visibilizacién de
un aspecto histéricamente relegado en la gestién turistica. Integrar la accesibilidad
como dimensién estructural no solo responde al cumplimiento de derechos fundamen-
tales, sino que también aporta competitividad, calidad y sostenibilidad a los destinos.

Ahora bien, la revisién de los requisitos e indicadores evidencia que se trata de uno
de los ejes mds complejos de implementar. Las dificultades se vinculan a la ausencia
de metodologias estandarizadas de diagnéstico y medicion, a la fragmentacién nor-
mativa y a la falta de articulacién entre niveles de gestion. La tensién entre el uso
de tecnologias digitales como herramientas de inclusién y la posibilidad de que estas
mismas se conviertan en nuevas barreras para determinados grupos de personas con
discapacidad refleja una de las contradicciones mds notorias.

La accesibilidad debe entenderse no como una finalidad en si misma, sino como un dere-
cho y un facilitador que garantiza inclusién, autonomia, seguridad y comodidad para to-
das las personas. En este sentido, uno de los principales desafios radica en la interrelacién
entre accesibilidad, tecnologia y gobernanza. La experiencia muestra que las soluciones
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digitales pueden ampliar la participacién y la autonomia de las personas con discapaci-
dad siempre que se disefien bajo criterios de accesibilidad universal. De lo contrario, prio-
rizar la innovacidn tecnoldgica sin un enfoque inclusivo conduce a nuevas exclusiones. De
alli que la gobernanza adquiera un rol estratégico: articular politicas publicas, sector pri-
vado, ciudadania y colectivos de personas con discapacidad es condicién necesaria para
asegurar que la tecnologia funcione como puente y no como barrera.

Los casos analizados confirman que los avances mas visibles y sostenibles se han dado
alli donde se impulsaron planes estratégicos, inventarios de accesibilidad, mecanis-
mos de participacién activa y estrategias de promocion especificas. Sin embargo, per-
siste la heterogeneidad de criterios, la escasa interoperabilidad de las plataformas de
informacién y la limitada integracion de la accesibilidad en la planificacién territorial
y turistica. En consecuencia, un destino que no trabaje en accesibilidad de manera
transversal y continua no puede considerarse inteligente.

El eje de accesibilidad se articula de forma estrecha con los de gobernanza, innovacion,
tecnologia y sostenibilidad, generando sinergias que potencian su impacto. Instalar la
accesibilidad en la agenda de todos los actores, promover la formacién y sensibiliza-
cién, y reconocer que sus beneficios alcanzan a toda la sociedad resulta fundamental.

Finalmente, este capitulo plantea vacancias de investigaciéon orientadas a: (i) profun-
dizar en metodologias comparadas para la evaluaciéon de la accesibilidad en destinos;
(ii) analizar la relacién entre accesibilidad percibida e imaginada en contextos diver-
sos; y (iii) explorar modelos de gobernanza inclusiva que garanticen la participacién
efectiva de las personas con discapacidad en todas las fases de planificacién y gestion
turistica. En suma, la accesibilidad se reafirma como condicién necesaria para orien-
tar la innovacién tecnoldgica y la gobernanza turistica hacia un modelo de desarrollo
inclusivo y sostenible.
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3.6. Eje Sostenibilidad

La sostenibilidad constituye uno de los pilares esenciales del modelo iberoameri-
cano de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) y se expresa de manera transversal
en la planificacidn, gestion y evaluacion de los destinos. En este eje se reconoce que
la inteligencia turistica no puede entenderse al margen de los principios del desar-
rollo sostenible, y que la tecnologia y la innovacién sélo adquieren sentido cuando
contribuyen al bienestar social, la equidad econémica, la preservacion ambiental y
la valorizacién cultural. Por ello, la sostenibilidad se aborda en tres dimensiones in-
terdependientes: la socioeconomica, que analiza la redistribucion de beneficios y la
economia circular como estrategias de inclusién; la ambiental, que examina la rela-
cién entre turismo, cambio climdtico y resiliencia ecoldgica; y la cultural, que sitia
la identidad, la memoria y la participacién comunitaria en el centro de la transfor-
macion digital de los destinos.

Estas tres perspectivas permiten comprender la sostenibilidad no como un compo-
nente aislado del modelo DTI, sino como su nicleo articulador, en el que convergen
los valores de justicia territorial, innovacién responsable y corresponsabilidad ciu-
dadana.
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3.6.1.1. Introduccién

Los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) representan un modelo de gestion territo-
rial que busca integrar la innovacion, la tecnologia, la sostenibilidad, la accesibili-
dad y la gobernanza para generar experiencias turisticas de alta calidad y contri-
buir a la calidad de vida de los residentes del destino. Dentro de la metodologia de
evaluacion de estos destinos, el eje de sostenibilidad constituye uno de los pilares
fundamentales con un peso significativo dentro de todo el modelo. Especificamente
el dmbito de Desarrollo Socioeconémico y Economia Circular representa una dimen-
sion critica que evalta la capacidad del destino para generar beneficios econémicos
distribuidos de manera equitativa, proteger el bienestar de las comunidades locales
y promover prdcticas de produccién y consumo responsable.

En el manual metodoldgico de la Red Iberoamericana de DTI, los requisitos del
eje de sostenibilidad tienen un peso de 38% con 30 requisitos y 49 indicadores. El
ambito de Desarrollo Socioeconémico y Economia Circular se estructura en nueve
requisitos fundamentales que abordan desde la formacién en sostenibilidad hasta
la gestion de crisis y la proteccién de la economia local. De igual manera el dm-
bito de gestién de la sostenibilidad turistica involucra 5 requisitos directamente
vinculados con estrategias para gestionar la estacionalidad turistica, acompanar
empresarios del destino con programas especificos de apoyo econdémico y accio-
nes de marketing que propendan por visibilizar prdcticas, productos y servicios
sostenibles.
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3.6.1.2. Marco conceptual

Sostenibilidad social y econémica del turismo

El turismo se ha posicionado en las agendas publicas, politicas y académicas como
unas de las actividades econémicas mds importantes, con mayor potencial de creci-
miento y capacidad para generar empleo y fomentar el desarrollo para muchos paises,
debido a su contribucién en la erradicacién de la pobreza y en general por su aporte
al cumplimiento de los objetivos del desarrollo sostenible ODS (Solis-Herndndez, 2020).

En este escenario de crecimiento del turismo, el concepto de sostenibilidad turistica
se ha posicionado en los discursos académicos y prdacticos como un paradigma do-
minante en el siglo XXI. Este paradigma ha transformado radicalmente las politicas
publicas y la gestién de destinos, especialmente en destinos en etapa de madurez que
han afrontado las consecuencias de un desarrollo turistico no planificado y por ende
con impactos en la sostenibilidad territorial.

Solis-Hernandez (2020) define la sostenibilidad como la gestion razonable y eficaz de
todos los recursos disponibles, que incide de manera determinante en la calidad de
vida de los habitantes y turistas, y a partir de ello en la mejora de la competitividad
del destino y de las empresas que operan en él. El concepto trasciende la mera dimen-
sién ambiental para integrarse con las perspectivas socioculturales y econémicas del
desarrollo. Como lo plantea Rainforest Alliance, el turismo, como actividad producti-
va puede ser ampliamente beneficioso, pero también considerablemente destructiva
si no es manejado adecuadamente, es decir, atendiendo de forma adecuada los tres
principios del desarrollo sostenible: econémico, ambiental y sociocultural (Rainforest
Alliance, 2008).

En el dmbito econdmico, se entiende la sostenibilidad cuando la actividad se desarrolla
con base en prdcticas empresariales adecuadas, las cuales aseguran el crecimiento y
mantenimiento en el tiempo de la empresa, con lo cual se beneficia a los propieta-
rios, empleados y vecinos de la comunidad donde se desarrolla el negocio (Rainforest
Alliance, 2008).

Desde el eje sociocultural se insta a abordar el turismo como una actividad que se
realiza sin perjudicar o afectar el tejido social existente en la comunidad donde se de-
sarrolla (Rainforest Alliance, 2008). Aguirre-Vélez & Mestanza-Ramoén (2022) sefialan
que la dimensién social incluye indicadores como: etnicidad, conocimiento de la or-
ganizacion, voluntad de participacién, accesibilidad a servicios bdsicos, beneficio a la
comunidad, alianzas estratégicas, equidad de participacion, revalorizacién cultural.
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A partir del 2007, una coalicién de 26 organizaciones, se unieron para desarrollar los
Criterios Globales de Turismo Sostenible, los cuales representan un esfuerzo para
alcanzar un entendimiento comun del turismo sostenible, y los principios minimos
de sostenibilidad a los que una empresa turistica debe aspirar. En el ambito social y
econémico, Rainforest Alliance (2008) describe las acciones que una compaiiia puede
implementar para apoyar el desarrollo comunitario y garantizar practicas responsa-
bles. Algunos indicadores relacionados con este eje incluyen:

+ Apoyo a iniciativas de educacién, salud y saneamiento.
+ Empleo y capacitacién para residentes locales, incluyendo puestos gerenciales.
« Compra de bienes y servicios locales bajo comercio justo.

+ Facilidades para pequenos empresarios locales en la venta de productos soste-
nibles.

+ Cddigo de conducta para actividades en comunidades indigenas y locales, con
consentimiento comunitario.

+ Politicas contra la explotacién comercial, especialmente de nifios y adolescentes.

+ Contratacién equitativa de mujeres y minorias locales, restringiendo el trabajo
infantil.

+ Respeto a la proteccion legal y salarios adecuados para empleados.
+ Actividades que no afectan servicios basicos de las comunidades vecinas.

Por su parte, Aguirre-Vélez & Mestanza-Ramoén (2022) consideran que la creacién de
fondos de fomento al turismo se ha considerado como una herramienta para el im-
pulso del turismo sostenible, responsable y de calidad, y la proteccion, preservacion,
recuperacion y mejora de los recursos turisticos.

En los estudios sobre turismo, la sostenibilidad social ha estado imbricada con la pre-
servacion cultural y en otros casos con el desarrollo econémico, mientras que las di-
mensiones sociales han quedado en segundo plano o han sido obviadas. Sin embar-
go, el articulo de Mantecén et al. (2024) propone un modelo multidimensional para
evaluar la sostenibilidad social en destinos a partir de una reflexién teérica y de expe-
riencias prdcticas.

En esta modelo la sostenibilidad social del turismo se mide a través de 4 dimensiones
a saber:
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+ Calidad de vida: centra su interés en aspectos materiales (infraestructura, me-
dio ambiente) e inmateriales del bienestar (la percepcion de autorrealizacién o
de reconocimiento)

« Organizacién politico-social y gobernanza: hace relacién al sistema de rela-
ciones sociales en el destino. Los conceptos incluidos incluyen aspectos como la
distribucién social del poder (capital social, tejido asociativo), los valores que
la envuelven y dirigen el turismo en el destino (democracia, codecisién, solida-
ridad) y en los efectos que genera (cohesién social, regeneracion, resiliencia o
interaccién social).

+ Identidadlocal: Se preocupa por elementos que caracterizan la cultura del des-
tino, incluyen cuestiones que explican cuando un lugar es percibido como aglu-
tinador de una serie de rasgos que lo distinguen de otros lugares, haciendo que
quienes lo habitan o visitan se reconozcan implicados en una relaciéon genuina
con el entorno.

+ Derechosy justicia social: relacionada con la capacidad del turismo para, mas
alla del ordenamiento juridico legal, contribuir a la satisfaccién de necesidades
bdsicas y ala garantia de unos derechos fundamentales dirigidos por la promo-
cién de la equidad y la dignidad.

Esta propuesta de medicién de la sostenibilidad social del turismo parte del principio
que la practica del turismo es un derecho, de tal manera que también lo es la dispo-
sicién de una poblacién a decidir en qué condiciones lo quiere promover o, en Gltima
instancia, apostar por otras vias de desarrollo (Mantecén et al., 2024).

Economia circular

Por otro lado, la economia circular se ha convertido en una alternativa para replan-
tear el modelo econémico actual, en donde a diferencia del enfoque tradicional (ba-
sado en extraer, producir, consumir y desechar) esta propuesta busca alargar la vida
util de los recursos, reducir al minimo la generacién de residuos y contribuir a la re-
generacion de los ecosistemas (SEGITTUR, 2023). Segun Prieto-Sandoval et al. (2017) el
término de economia circular surgié de la evolucién misma del concepto de sostenibi-
lidad, y no se trata solo de una estrategia ambiental, sino de un nuevo paradigma que
amplia la idea de sostenibilidad y que busca integrarse en todos los niveles del sistema
econdmico, social y ambiental.
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De acuerdo con Espinoza (2023) los antecedentes de la economia circular se remon-
tan a las décadas de 1970 y 1980, cuando surgieron aportes importantes desde la
economia ecolégica y la teoria de sistemas, donde Kenneth Boulding y Nicholas
Georgescu-Roegen instauraron conceptos de la termodindmica como la entropia al
andlisis econdmico, estableciendo asila necesidad de cuestionar el enfoque lineal del
desarrollo econémico.

La economia circular aplicada al turismo no solo es pertinente sino necesario, ya que
su aplicacién permite enfrentar algunas de las principales debilidades del modelo tu-
ristico tradicional como el alto consumo de recursos, generacién de residuos y huella
ecoldgica. Como bien dice Vargas-Sanchez (2022) aplicar principios de economia cir-
cular al turismo no es simplemente hacer ajustes, sino cambiar la manera en que se
entiende y gestiona el sector lo cual cobra atin mds sentido si se tiene en cuenta que,
a diferencia de otras industrias como la manufacturera, el turismo histéricamente no
ha estado ligado a prdcticas circulares.

Uno de los aspectos mds importantes de este enfoque es que permite generar be-
neficios tanto econdémicos como ambientales ya que como lo indica la Fundacion
Ellen MacArthur (2023) la economia circular se basa en tres principios que buscan
eliminar los residuos desde el disefio, mantener materiales y productos en uso du-
rante el mayor tiempo posible, y regenerar los sistemas naturales para asegurar un
equilibrio sostenible.

El manual para la transicién de un destino turistico hacia una economia circular ela-
borado por SEGITTUR (2023) destaca cémo la circularidad puede integrarse en los DT,
y plantea que, para avanzar hacia una economia circular es necesario repensar no
s6lo la forma en que se disefian y ofrecen los productos y servicios turisticos, sino tam-
bién la manera en que estos se conectan y afectan al entorno que los rodea.

SEGITTUR (2023) citando el Indice Global de Sostenibilidad en los Destinos (2018)
afirma que el proceso de transicién hacia la circularidad debe enfocarse en “un
liderazgo con propdsito por parte del ente gestor, la definicién de una estrategia
clara, y la articulaciéon de un entorno colaborativo que apueste por la educaciéon
y la sensibilizacién de los agentes implicados” (p. 16), lo que implica también un
cambio en la cultura organizacional de los destinos donde la circularidad no se en-
tienda s6lo como una serie de acciones puntuales sino como un modelo transversal
de gestion que integre la innovacion, la sostenibilidad y los ODS en las decisiones
estratégicas del territorio.
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Presentacién del Ambito Desarrollo Socioeconémico y Economia Circular del Modelo
Metodoldgico de la Red Iberoamericana de DTI

El modelo metodolédgico de la Red Iberoamericana de DTI parte de una adaptacion del
modelo de SEGITTUR y su construccion inicial obedecié a una invitacién del Banco
Interamericano de Desarrollo BID y SEGITTUR en el ano 2021, a la naciente Red Ibe-
roamericana para revisar y adaptar el modelo espanol al contexto americano y a la
singularidad y nivel de desarrollo de los destinos del continente.

El modelo pretende ser una herramienta un poco mas sencilla de implementar
para destinos de diferentes tamanos o niveles de desarrollo, pasando de 265 a 153
indicadores en total. Esta reduccidn tiene por objetivo simplificar la metodologia
sin perder profundidad y rigurosidad y reconocer las particularidades institu-
cionales, territoriales, sociales y financieras de los destinos americanos (Lopez &
Beltrami, 2025). El modelo de la red iberoamericana reconoce que la conversion
hacia un DTI en el dmbito de América es un proceso complejo y no es inmediato,
toda vez que se entiende el cambio como proceso y la metodologia DTI como una
herramienta que facilita ese cambio de vision, de resultados inmediatos a procesos
sostenidos con impacto en el tiempo.

El dmbito de Desarrollo Socioeconémico y Economia Circular comprende 9 indicado-
res y 12 requisitos. Todo el eje tiene un peso dentro de la metodologia del 38% y el m-
bito contribuye con un aporte de aproximadamente el 11%, siendo el sequndo dmbito
con mayor peso dentro de todo el eje, solo superado por el dmbito de sostenibilidad
turistica. De igual manera el dmbito de sostenibilidad turistica comprende algunos
requisitos que se cruzan transversalmente con el desarrollo social y econémico de
los territorios (5 requisitos y 7 indicadores), por lo cual también serdn analizados en
este capitulo.
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Evaluacion y priorizacion de los requisitos relacionados con la sostenibilidad socioe-
conémica y economia circular

En el contexto actual, caracterizado por la tecnificacién, la digitalizacién y el incre-
mento sostenido de los flujos turisticos, la sostenibilidad se ha consolidado como un
principio rector en la planificacién y gestion de los destinos. Este escenario ha impul-
sado la transicién hacia modelos mas integradores, como el de los Destinos Turisticos
Inteligentes (DTI), que combinan innovacién tecnoldgica con una gestién responsable
del territorio, el patrimonio y las comunidades locales.

Dentro de la metodologia de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes,
el eje de sostenibilidad ocupa un lugar central al incorporar dimensiones econémicas,
sociales, culturales y medioambientales. En este marco, el Ambito de Desarrollo So-
cioeconémico y Economia Circular resulta fundamental para asegurar que los benefi-
cios derivados de la actividad turistica se distribuyan de forma equitativa, se fortalez-
ca la economia local y se fomenten prdcticas productivas y de consumo responsables.

La diversidad y amplitud de los requisitos que integran este Gmbito hacen necesaria
una priorizacién estratégica que permita orientar los esfuerzos hacia aquellas accio-
nes con mayor capacidad de generar impactos estructurales y sostenibles en el tiem-
po. Esta jerarquizacién, ademds de optimizar la asignacién de recursos, contribuye
a establecer una secuencia légica de intervencion, ajustada tanto a las capacidades
operativas del destino como a las particularidades de su contexto territorial.

El proceso de priorizacion se concibié como un ejercicio técnico y participativo que
combind tres insumos principales:

1. Revisién documental y conceptual de los requisitos e indicadores establecidos
en el modelo DTI para el dmbito en estudio, contrastdndolos con experiencias y
buenas prdcticas internacionales en sostenibilidad turistica y economia circular.

2. Anadlisis interno del equipo técnico, orientado a evaluar la pertinencia, impac-
to potencial, viabilidad y relaciones de interdependencia entre los requisitos.

3. Acompanamiento de un experto externo, cuya experiencia en sostenibilidad y
economia circular aplicada al turismo permitié incorporar una visién estraté-
gica y operativa complementaria.

En la primera fase se llevd a cabo una revision de los requisitos e indicadores vincula-
dos a la dimensién de sostenibilidad socioecondmica, que comprenden 5 requisitos y 7
indicadores del dmbito de Gestidn de la sostenibilidad turistica, asi como 6 requisitos y

233



Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
: 3.6.1. Ambito Sostenibilidad socioeconémica y economia circular

s
8 indicadores del dmbito de Sostenibilidad socioecondémica y economia circular. Para

cada uno de ellos se analizo:

+ Pertinencia respecto a los objetivos del modelo DTI.

+ Impacto y aplicabilidad en términos econémicos y sociales.

+ Viabilidad de implementacién considerando recursos y capacidades locales.

En la segunda fase, durante la sesién de trabajo, se discutié la relevancia y pertinencia
de cada requisito, aplicando una escala ordinal de priorizacién con valores de 1 a 9
(donde 1 corresponde a la mdxima prioridad y 9 a la menor). Este ejercicio de valo-
racion se realizé con el acompafnamiento de tres expertos en turismo y un experto en
economia circular y sostenibilidad, lo que permiti6 sustentar la priorizacién a partir
de tres criterios:

« Impacto estructural (capacidad de generar cambios duraderos).
+ Condicionalidad (dependencia de otros requisitos para su ejecucion efectiva).

La combinacion de estos criterios permitié establecer el siguiente orden de prioridad:

Tabla 2

Priorizacién de requisitos.

Ambito Requisito Indicadores Prioridad
L Colaboracion del ente ges- | Existencia de un programa
Ambito D .,
. tor con escuelas y centros | de colaboracion del sector
Sostenibilidad . o .
. .. de turismo en actividades | turistico con escuelas o 1
socioecondmica y .
L. o programas de desarrollo | centros de turismo en
economia circular . . .
sostenible materia de sostenibilidad.

Existencia de acciones o un
programa de menos de 4
anos orientado a promover

Ambito D Fomento de los proveedo- ., L
o . la creacién de experiencias
Sostenibilidad res de productos, servicios L .
. .. L L turisticas propias. 2
socioeconomica y y experiencias turisticas
economia circular locales de kilémetro 0

Porcentaje de oferta basa-
da en experiencias turisti-
cas propias del destino.
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Ambito Requisito Indicadores Prioridad
P ., L, Desarrollo de campanas de
Ambito A Gestién Concienciacion sobre la L,
. . o concienciacion sobre sos-
de la sostenibilidad sostenibilidad turistica en- . . 3
L. . o tenibilidad orientadas a los
turistica tre residentes y visitantes .
residentes.
Existencia de bonificacio-
nes o beneficios para resi-
dentes.
Ambito A Gestién Promover la interaccion
de la sostenibilidad entre el visitante y el resi- | Desarrollo de campanas 4
turistica dente que promuevan el uso de
instalaciones y espacios de
valor turistico por parte de
los residentes.
I Puesta en marcha de ac-
Ambito D . .
. . . ciones formativas para la
Sostenibilidad Acciones formativas en . .,
. .. . o cualificacién del personal 5
socioeconomica y materia de sostenibilidad . .
L. en turismo y en materia de
economia circular L
sostenibilidad.
Existencia de un programa
L de apoyo a las PYMES.
Ambito D ., ,
o Proteccién de la economia,
Sostenibilidad ) .
. .. productos KM 0y turismo | Porcentaje de empresasy 6
socioeconomica y
L. local emprendedores del sector
economia circular .
que han accedido a las
lineas del programa.
Disposicién de programas
de apoyo econdémico a la
L ., L. gestion sostenible am-
Ambito A Gestion Apoyo econémico a la . .
o o biental y social de PYMES
de la sostenibilidad sostenibilidad en el sector L. 7
. . turisticas.
turistica privado
% de empresas turisticas
acogidas al programa.
Realizacion de acciones de
Ambito A Gestién . . comunicacién y promocion
o Marketing para un turis-
de la sostenibilidad para desarrollar y promo- 8

turistica

mo sostenible

ver productos y servicios
sostenibles.
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Ambito Requisito Indicadores Prioridad
Ambito D L % de compras realizadas
o Politica de compras res- L
Sostenibilidad por el ente gestor priori-
. .. ponsables y de apoyo a
socioeconomica y KM O zando proveedores/subcon-
economia circular tratistas locales sostenibles.
Ambito D Existencia de herramientas
Sostenibilidad . » . para conocer periddica-
. .. Satisfaccion del residente ] ) 10
socioeconomica y mente el nivel de satisfac-
economia circular cion del residente.
. o, Andlisis/seguimiento de
Ambito A Gestién » . . .,
s Gestion de la estacionali- | la ocupacién mensual por
de la sostenibilidad . L 11
.. dad del destino plazas de alojamiento y
turistica . , s
tipologia turistica.

Fuente: Elaboracién propia.

El ejercicio de priorizacién resultante permiti6 estructurar los requisitos en tres nive-
les estratégicos, siguiendo un criterio progresivo de implementacién y consolidacién:

Nivel 1. Sensibilizacién y fortalecimiento de capacidades (Prioridades 1 a 5)

Este primer nivel constituye la base habilitadora del dmbito. Se centra en el cambio
cultural y en la creacién de capacidades locales, necesarias para que la sostenibilidad
se convierta en una prdctica asumida por toda la comunidad. Se reconoce aqui la im-
portancia de formar, sensibilizar y cohesionar a los actores del destino en torno a la
economia circular y al turismo responsable.

Los requisitos priorizados en este nivel fueron:

+ Colaboracién del ente gestor con escuelas y centros de turismo (P1): impulsa
alianzas estratégicas en materia de sostenibilidad.

+ Fomento de proveedores de productos, servicios y experiencias turisticas loca-
les de km 0 (P2): orienta la oferta hacia experiencias auténticas que refuercen
la identidad local.

+ Concienciacion sobre la sostenibilidad entre residentes y visitantes (P3): fomen-
ta campanas de sensibilizacién que consolidan una cultura turistica sostenible.

+ Promocidén de la interaccién entre visitante y residente (P4): favorece la inclu-
sién de la comunidad en los beneficios del turismo.
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« Acciones formativas en materia de sostenibilidad (P5): garantiza la cualifica-
cién del personal del sector turistico.

En conjunto, este nivel busca generar un entorno predispuesto al cambio, donde tanto
la comunidad como los actores econdmicos comprendan y asuman los principios de
la sostenibilidad.

Nivel 2. Consolidaciéon econdmica y competitividad local (Prioridades 6 a 9)

El segundo nivel retine las medidas destinadas a fortalecer el tejido econdémico y pro-
ductivo del destino. Aqui, la sostenibilidad se convierte en una estrategia de competi-
tividad, orientada a retener el valor dentro de la comunidad y reducir la dependencia
de dindmicas externas.

Los requisitos de este nivel fueron:

+ Proteccion de la economia, productos KM 0 y turismo local (P6): impulsa pro-
gramas de apoyo a PYMES para incrementar su resiliencia.

+ Apoyo econdmico a la sostenibilidad en el sector privado (P7): incentiva la adop-
cion de prdcticas sostenibles en las empresas turisticas.

+ Marketing para un turismo sostenible (P8): alinea la promocién del destino con
valores de sostenibilidad.

+ Politica de compras responsables y de apoyo a KM 0 (P9): orienta adquisiciones
hacia proveedores locales sostenibles.

Estas acciones fortalecen la competitividad, fomentan la economia circular y reducen
la huella ambiental del turismo, asegurando que los beneficios se queden en la comu-
nidad anfitriona.

Nivel 3. Monitoreo y gestion adaptativa (Prioridades 10 y 11)

El tercer nivel concentra los mecanismos de control, evaluacién y gestion de riesgos,
que son fundamentales para garantizar la sostenibilidad a largo plazo. Aqui, la aten-
cioén se centra en asegurar que los logros alcanzados en los niveles anteriores se man-
tengan, evolucionen y se adapten a las nuevas necesidades del destino.

Los requisitos priorizados en este nivel fueron:

+ Satisfaccion del residente (P10): mide la percepcién de la poblacién local sobre
la actividad turistica, ofreciendo retroalimentacién para ajustes periddicos.
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+ Gestidn de la estacionalidad del destino (P11): contribuye a equilibrar los flujos
turisticos y reducir la presion estacional sobre los recursos.

La funcién principal de este nivel es garantizar la resiliencia del sistema y permitir
una gestién flexible que asegure la permanencia de los beneficios generados por la
sostenibilidad.

Retos en la implementacion del dmbito de desarrollo socioecondmico y economia cir-
cular

La implementacion de la sostenibilidad en el modelo de Destinos Turisticos Inteligentes
(DTI) representa un desafio no solo de tipo conceptual como se plantea en la revision
de la literatura de este capitulo sino también, un reto operativo en los Organismos de
Gestion de Destinos. La insercion de este enfoque trasciende la aplicacion instrumental
de indicadores y requisitos y exige una transformacion en los principios y paradigmas
que orientan la gestién del turismo en América. El modelo DTI requiere a su vez una re-
flexion sobre su proposito, toda vez que no se trata solo de medir, sino de reinterpretar la
manera en que los destinos conciben la sostenibilidad y el desarrollo econémico y social.

Histéricamente, la sostenibilidad social ha ocupado un papel secundario frente a las
dimensiones econdmica y ambiental. En ese sentido los planteamientos de Mantecén,
A., Velasco, M., & Huete, R. (2024) sobre sostenibilidad social del turismo, presentan
convergencias con la implementacién prdctica que plantea el modelo DTI. Se destaca
que el modelo DTI intente aproximarse a la sostenibilidad social al reconocer el proble-
ma que genera el turismo en las sociedades receptoras e intentar establecer una serie
de acciones para su control o reduccién. Sin embargo, dicha aproximacién resulta ser
evidentemente limitada frente a los desafios que desde lo conceptual y prdctico tiene
la sostenibilidad social de este sector econdémico.

Esta limitada aproximacién a la sostenibilidad social ha generado una brecha entre
la intencionalidad de los OGD y la materializacién prdctica de politicas de desarrollo
social del turismo. De tal manera que uno de los aspectos en los cuales el modelo DTI
resulta insuficiente es el de justicia social, y turismo como derecho econdmico, sobre
todo en comunidades histéricamente marginadas como puede ser el caso de territo-
rios en América, donde la llegada del turismo representa una oportunidad econémica,
pero también un desafio de poderes (econdmico, legal, normativo) de diferente escala.

Con respecto a los retos operativos de la implementacién del dmbito de desarrollo so-
cioecondmico y economia circular, amerita resaltar la urgencia de transitar de enfo-
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ques tradicionales que miden el desarrollo turistico en atraccién de visitantes y renta-
bilidad econdmica en el corto plazo, hacia un enfoque de largo plazo que caracteriza
el modelo DTI, donde los resultados de las acciones pedagdgicas alrededor de la soste-
nibilidad seran evidentes en un periodo de 2 o 3 afios. Esta situacién implica construir
visiones colectivas que permitan romper resistencias organizacionales en la gestion
publica, que privilegian los resultados econdmicos inmediatos sobre la construccion
sostenida de bienestar comunitario.

Por su parte, los requisitos relacionados con economia circular son limitados, si bien la
economia circular hace parte de los discursos institucionales, su implementacion real
suele ser reduccionista y enfocada de forma casi exclusiva en acciones ambientales,
perdiendo la oportunidad de aprovechar su potencial integrador en procesos produc-
tivos mds amplios. Esta vision reduccionista impide que este principio logre permear
de forma transversal todos los dmbitos del eje de sostenibilidad.

Finalmente, la implementacién de la sostenibilidad social y econémica en el modelo
DTl enfrenta retos multiples que van desde las limitadas aproximaciones conceptuales,
pasando por la necesidad de cambio de paradigmas en el enfoque del desarrollo turis-
tico hasta los retos operativos de su implementacién en los OGD. Uno de los mayores
retos es revalorizar la sostenibilidad social como eje estratégico con elementos y her-
ramientas que coadyuven a que el turismo contribuya a la justicia social y resiliencia
territorial. Solo mediante una aproximacion sistémica sera posible materializar las
aspiraciones de transformacion territorial que trae el modelo DTI.

3.6.1.3. Conclusiones y recomendaciones

En lo que respecta, a la sostenibilidad socioeconémica y la economia circular se pue-
den entender como un vector estratégico no sélo para su eje de sostenibilidad, sino
también para la construccién de destinos inteligentes, capaces de lograr un equilibrio
entre el bienestar de las comunidades, la proteccién ambiental y el desarrollo econé-
mico local.

El andlisis realizado permite concluir que uno de los principales obstaculos es el en-
foque fragmentado hacia la sostenibilidad donde tradicionalmente se ha priorizado
el beneficio econémico y la preservaciéon del medio ambiente, dejando a un lado las
dimensiones sociales y culturales, lo que significa que no deben entenderse como ele-
mentos aislados sino como principios transversales dentro del modelo DTI. En ese sen-
tido, es necesario resaltar la importancia de trascender de la bisqueda de resultados
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inmediatos hacia procesos de largo plazo basados en educacion, articulacién institu-
cional y fortalecimiento comunitario.

En los requisitos del eje de sostenibilidad relacionados con los dmbitos social y econé-
mico se evidencia un interés y preocupaciéon por el bienestar de las comunidades re-
ceptoras. Indicadores como: existencia de bonificaciones o beneficios para residentes,
desarrollo de campanas que promuevan el uso de instalaciones y espacios de valor
turistico por parte de los residentes y medicion de la satisfaccién del residente son
una muestra de ello, donde se busca que el OGD inicie desde una etapa temprana con
procesos de prevencion de efectos sociales negativos y reducir los impactos sociales
negativos como turismofobia y procesos asociados.

En territorios donde el turismo se ha convertido en una herramienta de visibilizacion,
resiliencia y transformacion social como es el caso de la ciudad de Medellin (Ldépez
Zapata, 2020) la sostenibilidad socioecondémica se convierte en una piedra angular
que debe guiar la politica turistica del destino y trascender la 16gica de simples indica-
dores. Aunque el modelo DTI reconoce de forma parcial esta aproximacion, presenta
limitaciones frente a los desafios multidimensionales como calidad de vida, derechos
y justicia social. Para que el turismo contribuya al bienestar de las comunidades en
América, se requiere que este Gmbito pueda incorporar narrativas locales con indica-
dores relacionados con participacién comunitaria y andlisis de poder que permitan
comprender mejor como se distribuyen los beneficios y quiénes son los actores ex-
cluidos y evitar que el turismo se convierta en un detonante de procesos de exclusion
socioespacial y econémico.

Otra limitacién del modelo para el contexto Latinoamericano esta relacionada con las
tensiones sobre el poder y las relaciones que se tejen alrededor de este. Como lo plan-
tea Mantecén et al. (2024) resulta inevitable encarar las relaciones de poder dentro del
sistema turistico. Sin embargo, el modelo DTI lo aborda de manera limitada reducién-
dolo a conceptos como gobernanza y participacion. Adicionalmente, de forma inad-
vertida el enfoque DTI puede reproducir esas relaciones desiguales de poder al privile-
giar documentos y registros institucionales como medios de verificacién y que puede
perpetuar la exclusién de voces comunitarias con menor capacidad técnica o politica

En cuanto a la economia circular, aunque su aplicacién en turismo es limitada, este ca-
pitulo demuestra que su potencial es mucho mayor en especial en la reconfiguraciéon
de la cadena de valor, en prdcticas de consumo responsable y en la consolidacion de
los sistemas productivos locales, de modo que incorporar la circularidad transversal-
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mente equivale a una oportunidad valiosa para los DTI reduciendo su dependencia a
procesos externos y mejorar su competitividad desde lo local.

A pesar de las limitaciones planteadas sobre el modelo DTI, se resaltan elementos
significativos especificamente en el dmbito de la sostenibilidad econdémica para las
empresas del destino. En este sentido, los indicadores relacionados con los requisitos
de apoyo a empresas del territorio, como son: existencias de programas de apoyo a
las PYMES tanto a nivel econémico con lineas de crédito, estimulos e incentivos como
también programas para impulsar la gestion sostenible medioambiental y social de
las pymes turisticas representan un avance importante en este Gmbito.

Este tipo de instrumentos financieros que incentivan la adopcién de practicas sosteni-
bles y fortalecen la competitividad de las empresas del destino, permiten materializar
una oportunidad para redistribuir los beneficios del turismo y consolidar una cadena
de valor turistica de base local. En contextos donde el turismo puede ser una via de de-
sarrollo para comunidades histéricamente marginadas, el modelo DTI puede ayudar
a dar un paso hacia una sostenibilidad econémica que transforma un modelo produc-
tivo exdgeno hacia uno con participacién endégena.

Los retos identificados en la implementacién del dmbito de sostenibilidad socio-eco-
némica y economia circular evidencia que la transformacion hacia un DTI requiere
transitar de una concepcién de inteligencia asociado exclusivamente a la incorpora-
cién de herramientas tecnolégicas o la adopcién de indicadores cuantitativos, hacia
una articulacién de vectores que van desde voluntad politica sostenida, liderazgo ins-
titucional compartido y compromiso social, elementos que deben converger en pro de
la construcciéon de una visién compartida que posicione nuevas formas de entender y
hacer turismo bajo los principios del desarrollo responsable y regenerativo.
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3.6.2.1. Introduccion

La crisis climdtica, la pérdida de biodiversidad, la contaminacién y la creciente presién
turistica sobre los ecosistemas constituyen hoy algunos de los principales desafios que
enfrentan los territorios a nivel global. Estos problemas, intensificados por la pandemia
y por contextos de inestabilidad econémica y social, demandan repensar las estrategias
de desarrollo bajo un enfoque de sostenibilidad que integre dimensiones ambientales,
sociales y econémicas (Molina Azorin et al., 2020; Pereira Moliner et al., 2019). Para el
sector turistico, el cambio climdtico constituye una amenaza, dado que sus activida-
des también dependen estrechamente del clima (OMT, 2021), y al mismo tiempo contri-
buye al problema global por sus emisiones de gases de efecto invernadero, responsables
de aproximadamente el 5% del total global (OMT, 2008; OMT, 2021). Diferentes estudios
sefnalan que la relacién entre turismo y cambio climatico es bidireccional (Jarvis & Orte-
ga, 2010; Pablo-Romero, et al.,2019; Torres-Bagur et al., 2019). Los destinos turisticos y el
sector en general son vulnerables a sus efectos, como olas de calor, pérdida de biodiver-
sidad y escasez de agua o energia (Scott, 2021). Esta situacién interpela al sector y hace
aun mds urgente desarrollar estrategias que protejan los recursos naturales y aseguren
la resiliencia de los destinos. La sostenibilidad, y en particular la dimensién ambiental,
constituye un eje transversal y determinante: un destino dificilmente puede ser conside-
rado inteligente si no es sostenible (Perles-Ribes & Ivars-Baidal, 2018).

En este marco surge el modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), concebido
como un nuevo paradigma que combina gobernanza, innovacioén, tecnologia, accesi-
bilidad y sostenibilidad para incrementar la competitividad de los destinos y, al mismo
tiempo, garantizar un desarrollo turistico mds inclusivo y responsable (Lépez de Avila
Mufioz & Garcia Sdnchez, 2013; Gretzel, Sigala, Xiang & Koo, 2015; Ivars-Baidal et al.,
2019). Entre sus principales propuestas de accién se encuentran la gestién eficiente
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de recursos, la economia circular, la conservacién de la biodiversidad, la movilidad
sostenible y accesible, asi como el fortalecimiento de la cultura local y el apoyo a las
economias locales. Todo ello tiene como finalidad dltima asegurar la permanencia en
el tiempo del destino turistico, dejando un legado a las generaciones futuras (Romero
Dexeus, Garcia Moreno, & Fernandez Alcantud, 2025, pp. 32-33).

La experiencia espafiola, liderada por la Sociedad Mercantil Estatal para la Gestién de
la Innovacién y las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR) dependiente del Ministerio de
Industria y Turismo de Esparia, ha consolidado un modelo de referencia apoyado en
las normas UNE 178501y 178502, que establecen requisitos y un sistema de indicadores
para la gestion y evaluacion de los DTI (AENOR, 2018; 2022).Igualmente, en Espaiia, a
nivel regional, iniciativas como el proyecto Destinos Turisticos Inteligentes de la Co-
munitat Valenciana (DTI-CV) impulsado por el Instituto Valenciano de Tecnologias
Turisticas (INVAT-tur) han ampliado la aplicacién de estos lineamientos, integrando
indicadores ambientales vinculados con la gestion del agua, la energia, los residuos,
la movilidad sostenible, los espacios naturales y la adaptacién al cambio climatico
(Ivars-Baidal et al., 2021). Con posterioridad, emerge la Red Iberoamericana de Des-
tinos Turisticos Inteligentes, la cual constituye un espacio estratégico para adaptar
estos principios a la diversidad de contextos iberoamericanos, favoreciendo la coo-
peracion, el intercambio de buenas prdcticas y la armonizacion de indicadores. No
obstante, la literatura especializada advierte que, si bien existe un notable desarrollo
tedrico-metodolégico sobre la sostenibilidad en los DTI, todavia persisten dificultades
en su implementacion prdctica, sobre todo en destinos de turismo de masas, donde los
impactos ambientales son mds perceptibles (Perles-Ribes & Ivars-Baidal, 2018; Shafiee
et al., 2019). Ademds, se sefiala que el turismo inteligente es un ecosistema complejo
que requiere la participacion activa de multiples actores —gobiernos, empresas, resi-
dentes y turistas— y una visiéon compartida que favorezca la innovacién y la sosteni-
bilidad a través de la colaboracién publico-privada (Koo et al., 2019; Polese et al., 2018).

A partir de lo expuesto, el objetivo de este capitulo es analizar la dimensién ambiental
en el modelo de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes, realizando
un estudio comparativo con otros marcos relevantes como el de SEGITTUR en Espafig,
el de INVAT-tur en la Comunidad Valenciana, la norma IRAM en Argentina y el modelo
brasilefio. La metodologia adoptada se basa en un andlisis documental y compara-
tivo de los indicadores ambientales presentes en cada uno de estos modelos, con el
propésito de identificar convergencias, divergencias y posibles sinergias. Este enfoque
se alinea con los planteamientos de Molina Azorin et al. (2022), quienes subrayan la
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importancia de avanzar en investigaciones tedricas y practicas que consoliden el de-
sarrollo de DTI sostenibles y resilientes.

3.6.2.2. Marco tedrico

El concepto de sostenibilidad se ha consolidado como un eje central en la planificacion
y gestion de los destinos turisticos, orientando las acciones hacia un desarrollo res-
ponsable y perdurable en el tiempo. Seguin el Modelo Metodoldgico de la Red Iberoa-
mericana de Destinos Turisticos Inteligentes (RI-DTI, 2025), la sostenibilidad evalta la
capacidad del destino para armonizar el crecimiento econémico con la preservacion
ambiental y el bienestar social de la comunidad local, y se erige como la base sobre la
cual se construye un modelo turistico capaz de generar impactos positivos y minimi-
zar los negativos, asegurando la viabilidad del destino a largo plazo.

Dentro de este marco general, la sostenibilidad ambiental se reconoce como una parte
esencial del desarrollo turistico. Vifials y Teruel (2021) sefialan que este concepto integra
numerosos principios, tales como la mejora de la calidad de vida, la igualdad intergene-
racional y los aspectos éticos y sociales del bienestar humano. Para alcanzar este logro
se requiere la adopcioén de prdcticas concretas de gestién, como la reutilizaciéon y reci-
clado de materias primas, la racionalizacién del consumo energético y la modificacién
de patrones de comportamiento y consumo. Rivera Mateos y Mendoza Montesdeoca
(2022) anaden que la sostenibilidad ambiental forma parte del desarrollo sostenible en
tanto contempla valores intrinsecos como simbdlicos, y se concibe como un proceso de
transformacion que alinea la explotacion de recursos, la inversion, la tecnologia y las
instituciones con las necesidades presentes y futuras. Para su implementacion efectiva,
los sistemas democratico, econémico, social, de produccién, tecnoldgico, internacional y
administrativo juegan un rol clave, garantizando participacién, autonomia, resolucion
de conflictos, consideracién ambiental, innovacién y flexibilidad institucional.

La relevancia de la sostenibilidad ambiental se refleja también en marcos internacionales
de referencia. El Informe Brundtland (1987) y la Estrategia Mundial para la Conservacion,
recogida en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo
(CNUMAD, Rio de Janeiro, 1992), enfatizan la necesidad de integrar criterios ambientales
en todas las decisiones de desarrollo. Ademds, los turistas contempordneos demandan al-
tos estandares ambientales, evaluando no solo los recursos naturales y paisajes, sino tam-
bién la calidad de los servicios y productos turisticos. Esta exigencia impulsa la adopcién
de modelos de desarrollo que equilibren la preservacion de recursos naturales y culturales,
trascendiendo lo puramente ecoldgico y alinedndose con los objetivos de la Agenda 2030.
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La Organizacién Mundial del Turismo (ONU Turismo, 2021) sostiene que la sostenibili-
dad debe ser el eje vertebrador de la gestion turistica, no como un producto especifi-
co, sino como un enfoque que se aplica a todos los destinos y productos turisticos. La
gestién sostenible del turismo implica considerar simultdneamente todas sus dimen-
siones garantizando un equilibrio que permita la continuidad de la actividad turisti-
ca. Este enfoque requiere la participacién informada de todos los actores relevantes
y un liderazgo politico que facilite la colaboracién y el consenso, acompafiado de un
seguimiento constante para implementar medidas preventivas o correctivas segiin
sea necesario. Un destino turistico sostenible contribuye a un desarrollo territorial
equilibrado, fortalece la cohesién social y ofrece experiencias notables a los visitantes,
fomentando su conciencia ambiental y la adopcidn de prdcticas responsables (Minis-
terio de Industria, Comercio y Turismo [MINCOTUR], Gobierno de Espana, 2023).

El seguimiento y la evaluacién de la sostenibilidad ambiental en los destinos turisticos
se apoyan en la utilizacién de indicadores para tal fin. Desde la Conferencia de Estocol-
mo en 1972, se reconoce que los problemas ambientales tienen causas socioecondmi-
cas, lo que llevo a desarrollar nuevos instrumentos de medicién sociales y ambientales.
Estas herramientas ofrecen informacion de tipo cuantitativa sobre el comportamien-
to ambiental y el desarrollo socioecondémico en un drea geogrdfica especifica. Pese a
los avances alcanzados, la aplicacién de estas métricas sigue siendo parcial y hetero-
génea y la comparabilidad entre regiones es limitada y conlleva problemas de legiti-
macion. De acuerdo con lo anterior, cobran relevancia los modelos desarrollados por
la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) y la Agencia
Europea de Medio Ambiente, que evaliian la actividad econémica y social desde una
perspectiva integral (Rivas Garcia y Magadan Diaz, 2007).

En el marco de los DTI, la interrelacién entre turismo y ambiente implica reconocer
no solo los impactos positivos sino también los negativos de la actividad turistica.
El turismo puede incentivar la conservacién de paisajes, la restauracién de eco-
sistemas y la valorizacién de los servicios ecosistémicos —como agua limpia y no
contaminante, aire saludable, biodiversidad y atractivos naturales— que son fun-
damentales para la experiencia turistica. Sin embargo, un desarrollo desordenado
puede provocar degradacién ambiental, pérdida de biodiversidad, sobreexplotaciéon
de recursos y presion sobre la infraestructura local, afectando la calidad de vida de
las comunidades receptoras. Por ello, la gestién turistica requiere estrategias que
promuevan un equilibrio adecuado entre uso y conservacioén, integrando criterios
ecoldgicos, culturales y sociales.
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Los marcos normativos internacionales refuerzan la necesidad de integrar la sostenibi-
lidad ambiental en la gestion turistica. La Agenda 2030, con énfasis en los ODS 12,13, 14 y
15, establece objetivos concretos de consumo responsable, accién climatica y conserva-
cion de ecosistemas terrestres y marinos. La norma ISO 21401 ofrece directrices especifi-
cas para la implementacion de sistemas de gestion sostenible en alojamientos turisticos,
promoviendo prdcticas que reduzcan impactos negativos y generen beneficios socioeco-
ndémicos. De tal modo, instrumentos como el Convenio sobre Diversidad Bioldgica y las
estrategias derivadas de la CNUMAD (1992) orientan la proteccién de la biodiversidad, el
uso responsable de los recursos y la participacién comunitaria en la toma de decisiones.

La planificacién y adaptacién de los conceptos de sostenibilidad ambiental a los destinos
turisticos inteligentes (DTI) en Iberoamérica requiere considerar la diversidad de ecosiste-
mas, la riqueza cultural y las capacidades institucionales de cada territorio. Los DTI pue-
den utilizar la sostenibilidad como un eje estratégico que les permita diferenciarse, incor-
porando innovacién tecnoldgica y participacion ciudadana, alineando la gestion turistica
con los objetivos globales de desarrollo y fomentando una cultura de responsabilidad am-
biental entre todos los actores involucrados. En la misma lineaq, los indicadores de soste-
nibilidad, integradores y fiables, facilitan la evaluacién del desempefio ambiental, social y
econdmico, orientan la toma de decisiones informadas y permiten implementar medidas
preventivas o correctivas. Su aplicacién contribuye a la mejora continua de la gestion tu-
ristica, la prevencién de impactos negativos y la promocién de prdcticas responsables,
consolidando destinos turisticos inteligentes que integren la sostenibilidad ambiental
como un principio operativo central y guia de planificacién, desarrollo y evaluacion.

3.6.2.3. Modelo de la Red Iberoamericana DTI

El Modelo Metodoldgico de Destinos Turisticos Inteligentes (MM RI DTI), propuesto por
la Red Iberoamericana DTI, constituye una herramienta de referencia consultiva en
términos de impulsar la transformacion de los destinos de Iberoamérica en destinos
turisticos inteligentes. Este modelo se basa en cinco pilares fundamentales: gobernan-
za, sostenibilidad, tecnologia, innovacién y accesibilidad. Por otro lado, se establece
como un modelo de procesos, lo que implica “[...] la implementacién y mejora continua
de practicas y acciones a lo largo del tiempo, en lugar de enfocarse inicamente en los
resultados finales o impactos inmediatos” (MM RI DTI, 2025, p.4).

El MM RI DTI estd compuesto por 16 dmbitos de actuacién, 80 requisitos y 152 in-
dicadores. El peso porcentual de cada eje se determina segun la proporcién de sus
requisitos respecto al total de la metodologia. En cuanto al pilar de Sostenibilidad,
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este constituye el eje con mayor peso porcentual, representando un 38% del total de
los requisitos. Este porcentaje se distribuye en 30 requisitos especificos dentro del
eje. Luego, el admbito especifico de sostenibilidad ambiental, titulado “Conservacion
y mejora del medioambiente”, estd compuesto por 6 requisitos y representa el 8% del
total de requisitos. A continuacién, la Tabla 1 presenta la distribucién de sus requisi-
tos y el peso porcentual correspondiente.

Tabla 1

Distribucion de requisitos y peso porcentual del eje de Sostenibilidad en el MM RI DTI.

4. Sostenibilidad
C. Conservacion y mejora del medioambiente
e . Peso del
Requisitos Indicadores ..
requisito
., . 1. Existencia de estrategias de adaptaciéon al
Adaptacion al cambio .
o cambio climdtico 18, 2%
climatico L, .
. Medicién de la huella de carbono en el destino
Fomento de la eficiencia . Reduccién de consumos del alumbrado publico 18.2%
,270

energética . Fomento de energias alternativas

=N RN

. Existencia acciones/medidas para minimizar la

., . . emision de gases invernadero
Gestién de la calidad del aire . . . . . 18,2%
2. Existencia de acciones/medidas para medir y

garantizar un aire saludable

., . 1. Existencia de programas especificos de

Gestion del ciclo del agua o T,
o, . eficiencia, concienciacién y ahorro de agua

(Gestion, abastecimiento, ..

., L entre el sector turistico 18,2%
depuracion y reutilizacion de . . . .
) 2. Existencia de un sistema de control de la calidad
aguas
9 de aguas superficiales y marinas

Proteccion del entorno . . . .,
1. Disposicion de medidas de proteccién de la

natural local y de su L . 9,1%
oo . biodiversidad y/o del entorno natural
biodiversidad
1. Campanas de concienciacién y buenas prdacticas

para la minimizacién de residuos en el sector

turistico 18,2%

2. Disposicién de un sistema de recogida selectiva

Recogida selectiva y trata-
miento de residuos

de residuos urbanos
Total 11 100%

Nota: Elaboracién propia con base en la Red Iberoamericana DTI (2025).
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Aunque este modelo representa una herramienta valiosa para la transformacién
de destinos, una mirada critica nos permite identificar algunas dreas donde atiin
persisten cuestiones a mejorar. Entre las debilidades actuales detectadas, uno
de los puntos que se observa es la aparente falta de un sistema de indicadores
que permita medir el progreso a lo largo del tiempo. Pese a que el modelo eva-
lta el cumplimiento en diferentes categorias (0%, 100%, sumatoria o gradiente), la
transformacién hacia un destino inteligente es un proceso prolongado, complejo
y continuo. Ahora bien, la literatura especializada sefiala las complejidades pro-
pias del uso de indicadores de sostenibilidad, incluyendo la dificultad para obtener
datos pertinentes y comparables respecto de los conceptos predefinidos (Miller y
Torres-Delgado, 2023; UNWTO, 2020). Como indican Font et al. (2021), muchos datos
se compilan para problematicas muy especificas, lo que limita su capacidad de
generalizaciéon para medir avances continuos y adaptarse a nuevas situaciones.
A su vez, puede ocurrir que los datos disponibles no sean los mds adecuados para
medir los conceptos teéricos planteados, lo que obliga a evaluar si los pardmetros
utilizados reflejan efectivamente lo que se pretende medir. (Alfaro Navarro et al,,
2020). Esta limitacién en la disponibilidad y adecuacién de los datos llevan a que
los sistemas de indicadores no siempre sean 6ptimos para la aplicacién prdactica
(White et al., 2006; Miller y Torres-Delgado, 2023), lo que dificulta la evaluacién del
impacto sucesivo de las modificaciones implementadas y el reconocimiento de los
esfuerzos en las fases iniciales.

Igualmente, el modelo hace hincapié en la importancia de un diagndstico inicial y su
reevaluacion bienal; sin embargo, la sostenibilidad ambiental requiere de un segui-
miento continuo. La literatura relacionada subraya la necesidad de definir umbrales
de sostenibilidad para los indicadores (Roberts y Tribe, 2008), los cuales deben ser
rigurosos y cientificamente definidos (Balas y Abson, 2022); no obstante, la heteroge-
neidad de los destinos y la diversidad metodoldgica dificultan la realizacién de esta
tarea (Crabolu y Amin, 2020). Dicho esto, un monitoreo mds dindmico, que permi-
ta ajustes proactivos en lugar de reactivos, se veria facilitado por la participacién
activa de los agentes implicados y expertos en la generacién de datos y la toma de
decisiones, como sugieren Artal-Tur y Badillo-Amador (2023) en sus trabajos sobre
la evaluacién de la sostenibilidad.

Aun cuando se reconoce el peso asignado al eje de sostenibilidad, el modelo no se de-
tiene a detallar la necesidad de planes de adaptacién y resiliencia frente al cambio
climatico. En un contexto global amenazado por la crisis climatica, la capacidad de un
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destino para anticipar, resistir y recuperarse de sus impactos es critico para su conti-
nuacién y persistencia a largo plazo. El turismo es uno de los sectores mas susceptibles
de verse afectado por los efectos del cambio climadtico, lo que puede inhibir cualquier
tipo de planificacién o gestion sostenible de la actividad. Por ello, es altamente aconse-
jable adoptar estrategias de adaptacién al cambio climdtico que involucren al sector
turistico en acciones como la reduccion de gases de efecto invernadero, el cdlculo y
compensacion de la huella de carbono, el uso de energias limpias y renovables, y la
mejora de la eficiencia energética y la calidad del aire (Garcia Moreno & Ferndndez
Alcantud, 2022). Si no se establecen estrategias claras en este dmbito, es probable que
muchos destinos queden expuestos y vulnerables, lo que amenazaria sus atractivos
turisticos y la calidad de vida de sus comunidades.

Estas debilidades abren la puerta a oportunidades para fortalecer el modelo. Una me-
jora fundamental es desarrollar un marco de indicadores que no solo midan el cumpli-
miento de requisitos, sino que también evaltien el impacto y los resultados de las accio-
nes implementadas. Esto permitiria a los destinos, en una primera instancia, evaluar
su desempeno, y posteriormente, determinar si las acciones implementadas estdn
generando los cambios deseados. Adicionalmente, si bien el modelo ya contempla la
gestion de residuos y la eficiencia, hay un enorme potencial para incorporar con fuer-
za los principios de la economia circular. Esto supone ir mds alld del simple reciclaje:
disefiar productos y procesos que eliminen los residuos desde su origen, aprovechar
al mdximo los recursos y regenerar la naturaleza (Ellen MacArthur Foundation, s.f.).
De esta manera podra lograrse un crecimiento econémico que no dependa de seguir
extrayendo recursos finitos, creando asi sistemas mads resilientes y beneficiosos para
todos. Involucrar a los actores locales en este proceso no solo suma beneficios ambien-
tales, sino que también refuerza la economia y el tejido social de cada destino.

A esto se puede sumar la incorporacién de tecnologias inteligentes para el monitoreo
ambiental: sensores que midan la calidad del aire y del agua en tiempo real, plata-
formas de big data que anticipen riesgos o sistemas geogrdficos que permitan visua-
lizar cambios en el territorio. Segiin Corral Sastre (2020) el uso de tecnologias de la
informacion y el conocimiento nos pueden ayudar a alcanzar modelos turisticos sos-
tenibles y de calidad. Asi también, resultaria valioso generar sinergias reales entre el
sector publico, el privado y la sociedad civil para alinear recursos, esfuerzos y objeti-
vos. Asimismo, promover formas de participacién comunitaria mas activas, como es-
pacios colaborativos, talleres abiertos o laboratorios ciudadanos, puede transformar
a los residentes en protagonistas de las soluciones, asegurando que las iniciativas se
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sostengan en el tiempo. Finalmente, aunque el modelo hace referencia a la articula-
cién de actores, se podria enfatizar atin mds la participacién directa de la comunidad
local y otros actores clave en la gestion ambiental. Involucrar a los residentes en la
toma de decisiones, en la implementacién de iniciativas ambientales o en programas
de educacién y concientizacion, aumenta la efectividad de las acciones y fomenta un
sentido de pertenencia y responsabilidad compartida.

3.6.2.4. Anadlisis comparado de modelos DTI segiin indicadores y dimensién am-
biental

La dimensién ambiental en los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) constituye un
eje central en la transicién hacia modelos de gestidn turistica mas sostenibles. Los
marcos metodoldgicos desarrollados en Iberoamérica han referenciado inicialmen-
te el encuadre o modelo esparol de SEGITTUR, aunque paulatinamente fueron in-
corporando dimensiones y criterios categoricos especificos que dan cuenta de las
especificidades locales, territoriales, institucionales y culturales de cada drea o re-
gidn. Se observa la convivencia de diversas metodologias —SEGITTUR, INVAT-TUR,
la Norma IRAM 42101:2022, el Modelo de la Red Iberoamericana de DTI (RI-DTI) y el
Referencial Técnico de Brasil— las cuales presentan una plataforma heterogénea en
términos de peso relativo de la dimensién sostenible, cantidad de requisitos e indica-
dores ambientales, y mecanismos de monitoreo.

En este contexto, entendemos que es dable elaborar un ejercicio exploratorio de ana-
lisis comparado que permita identificar convergencias, divergencias y espacios de
sinergia y complementariedad entre estos modelos. El estudio que se presenta en la
Tabla 2, constituye una aproximacién comparativa preliminar de los indicadores y
requisitos de sostenibilidad ambiental en distintos modelos de Destinos Turisticos
Inteligentes (DTI): SEGITTUR (Espana), INVATTUR (Comunidad Valenciana), Norma
IRAM 42101 (Argentina), Modelo Metodoldgico de la Red Iberoamericana (MM RI-
-DTI) y el Modelo Brasilefio (Referencial Técnico). No se trata de un relevamiento
exhaustivo, sino de un resumen analitico orientado a identificar convergencias y di-
vergencias en los enfoques ambientales de cada modelo. Su valor reside en exponer
cémo cada metodologia define pilares, requisitos e indicadores especificos vincula-
dos con la gestion sostenible de recursos, la mitigacién de impactos y la mejora de la
calidad ambiental en los destinos turisticos.
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3.6.2.5. El aporte del GSTC a la sostenibilidad ambiental y su articulacién con los
modelos DTI

El Consejo Global de Turismo Sostenible (Global Sustainable Tourism Council [GSTC],
2019) establece por medio de los Criterios para Destinos (versién 2.0), un marco de
referencia de reconocimiento internacional el cual define los lineamientos minimos
que cualquier destino turistico debe cumplir para ser considerado bajo estdndares
sostenibles. Los referidos criterios establecen una base comun que permite evaluar,
certificar y situar acciones concretas en términos de politicas publicas, entidades y
organizaciones de gestién de destinos hacia la sostenibilidad (GSTC, 2019).

En esta misma linea de andlisis, la Seccién D de los Criterios GSTC estd especifica-
mente orientada a la sostenibilidad ambiental, estructurada en tres dispositivos: i. la
conservacion del patrimonio natural, con énfasis en la proteccién de ecosistemas, la
gestién de visitantes en entornos naturales sensibles y la prevenciéon de especies inva-
soras; ii la gestién de recursos, la cual abarca eficiencia energética, la transicién hacia
energias renovables y la gestion integral del agua y la calidad hidrica iii la gestién
de residuos y emisiones, orientada al tratamiento adecuado de aguas residuales, la
reduccién y reciclaje de residuos sdlidos, la mitigacion de emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI), la promocién del transporte sostenible y el control de la contamina-
cién luminica y acustica (GSTC, 2019). Estos criterios GSTC se relacionan directamente
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), especialmente con el ODS 6 (agua lim-
pia y saneamiento), ODS 7 (energia asequible y no contaminante), ODS 12 (produccién
y consumo responsables), ODS 13 (accién por el clima), ODS 14 (vida submarina) y ODS
15 (vida de ecosistemas terrestres).

3.6.2.6. Confrontacién con los ejes ambientales de los modelos DTI Iberoamerica-
nos

Continuando con el andlisis de la dimensiéon ambiental, entre los criterios GSTC y los
modelos de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) en Iberoamérica se identifican en for-
ma preliminar espacios de analogia, convergencia y especificidad entre estos modelos
técnico - metodoldgicos, a saber:

SEGITTUR e INVAT-TUR (Espafia y Comunidad Valenciana): los sub-ejes ambientales
de sostenibilidad (gestiéon de agua, energia, residuos, movilidad y biodiversidad) se
relacionan o corresponden con los criterios GSTC D5-D11 vinculados a residuos séli-
dos, eficiencia energética, gestién de los recursos hidricos, mitigacion de emisiones
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y transporte sostenible. La aplicaciéon de las normas UNE 178501 y 178502 robustece
esta coyuntura al ofrecer una arquitectura de indicadores técnicos que proporciona y
facilita las métricas y el monitoreo y control (AENOR, 2018; 2022).

Brasil: el Referencial Técnico DTI implanta e introduce el concepto de resiliencia am-
biental y de adaptacién confrontando asi a la agenda sobre cambio climatico, vin-
culdndose de manera directa con los criterios GSTC D1 y D10, los cuales abordan la
proteccion de ecosistemas y la mitigacion de emisiones de GEI. Este enfoque es conse-
cuente con los ODS 12, 13 y 15, priorizando la adaptacion de los destinos a escenarios
climdticos extremos (Ministerio de Turismo de Brasil [MTur], 2021).

Norma IRAM 42101 (Argentina): este documento argentino de normalizacién en inte-
ligencia turistica formula un marco flexible estructurado bdsicamente en la gestién
racional de los recursos y la mejora continua, conceptos que se vinculan y dialogan
con los criterios D5-D7 y D9 sobre energia, agua y residuos respectivamente. La carac-
teristica mas relevante radica en su capacidad de adaptacién a la heterogeneidad de
los destinos en Argentina, aunque es mds débil en términos de especificidad de indica-
dores confrontados con los modelos espafioles (IRAM, 2022).

Red Iberoamericana de DTI (MM RI-DTI): concede a la dimension sostenible el 38%
de la ponderacién total de su modelo, lo cual la visibiliza como un eje central de su
modelo. Este modelo incorpora indicadores de cambio climatico, economia circular,
planificacién territorial y conservacién de ecosistemas, en linea con la totalidad de
las Seccién D1-D12 del GSTC V.2019. Asi, se configura como el modelo mds préximo
al estandar internacional, aunque con una fuerte contextualizacién latinoamericana
(Red Iberoamericana de DTI, 2025).

3.6.2.7. Resumen, discusiones e implicancias

El ejercicio comparado preliminar entre los criterios del GSTC y los modelos DTI
iberoamericanos muestra una relacién complementaria pero no idéntica: el GSTC
actia como marco de referencia universal, normativo y homologable que esta-
blece una linea de base minima para la sostenibilidad ambiental en destinos; en
cambio, los modelos DTI operativizan y matizan esos principios, incorporandolos
a procesos concretos de gobernanza, innovacién y gestion territorial. Desde esta
perspectiva, el GSTC aporta consistencia técnica y criterios de legitimidad interna-
cional, mientras que los DTI traducen esos criterios a instrumentos y prdcticas que
responden a las realidades locales.
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En este cotejo, el Modelo Metodoldgico de la Red Iberoamericana (MM RI-DTI) surge
como la sintesis mds completa: combina la solidez conceptual del GSTC con la flexi-
bilidad y pertinencia contextual que exige América Latina, permitiendo adaptar es-
tandares globales a marcos institucionales, capacidades y prioridades regionales. Sin
embargo, como indican Rucci et al. (2025), la transferencia de modelos europeos impli-
ca algo mds que mera estandarizacion: requiere contextualizacién y una atencién ex-
plicita a la justicia ambiental, de modo que las politicas no reproduzcan desigualdades
ni desarticulen saberes y prdcticas locales.

Las implicancias de este hallazgo son claras para la politica y la gestién turistica: la
armonizacion entre estdndares globales y metodologias regionales fortalece la capa-
cidad de los destinos para enfrentar la agenda climdtica y avanzar hacia una gober-
nanza turistica legitimada y sostenible. Esto implica priorizar marcos de indicadores
que combinen comparabilidad y pertinencia local, promover procesos participativos
que integren actores locales en la co-produccién de soluciones, y favorecer mecanis-
mos de cooperacion técnica regional que permitan intercambiar buenas pradcticas,
recursos y criterios cientificos. En suma, la articulacién GSTC-DTI debe orientarse no
solo a cumplir normas, sino a producir resultados verificables, equitativos y adecua-
dos a las realidades iberoamericanas.

3.6.2.8. Conclusiones

Dentro de la arquitectura que supone el modelo de Destinos Turisticos Inteligen-
tes (DTI), la sostenibilidad juega un rol principal. Su propia definicién se considera
ineludible en la gestién de destinos turisticos. Es, sin dudas, el eje vertebrador que
atraviesa e integra las tres dimensiones: social-econémica, cultural y ambiental. Se
trata, asimismo, del dmbito que concentra un mayor nimero de requisitos e indica-
dores, confiriéndoles una relevancia prioritaria en la planificacién participativa y
estratégica de los destinos (Romero Dexeus, Garcia Moreno, & Ferndndez Alcantud,
2025, p. 32).

La dimensién ambiental emerge del andlisis como un pilar indisociable de cualquier
estrategia de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI): constituye la columna vertebral
que articula la viabilidad ecolégica, la cohesién social y la competitividad econdmi-
ca de los territorios. El cruce comparativo entre modelos (SEGITTUR, INVAT-TUR,
IRAM, el Marco brasilerio y el MM RI-DTI) y los criterios GSTC muestra que, si bien
existe una base conceptual y técnica compartida —especialmente en torno a agua,
energia, residuos, movilidad y biodiversidad—, la traduccién prdctica de estos prin-
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cipios requiere adaptaciones contextuales, marcos de indicadores mds robustos y
mecanismos de monitoreo realmente continuos y sensibles a la heterogeneidad ter-
ritorial de Iberoamérica.

El Modelo Metodoldgico de la Red Iberoamericana (MM RI-DTI) se destaca por su
mayor ponderacion de la sostenibilidad y por incorporar categorias clave como cam-
bio climdtico, economia circular y ordenamiento territorial; sin embargo, persisten
debilidades relevantes: la escasa orientacién hacia indicadores de impacto y resul-
tados, la limitada instrumentacion de umbrales cientificos de sostenibilidad y la ne-
cesidad de pasar de diagndsticos bienales a sistemas de seguimiento dinamico. Estas
limitaciones condicionan la capacidad de los destinos para anticipar riesgos, validar
avances y reconocer esfuerzos en fases tempranas de transformacion.

A partir de los hallazgos, resulta prioritario impulsar tres lineas de accién comple-
mentarias. Primero, desarrollar un marco de indicadores integrado y escalable que
priorice mediciones de impacto (no solo de cumplimiento), incluya umbrales operati-
vos y facilite la comparabilidad entre destinos sin perder pertinencia local. Segundo,
fortalecer la gobernanza multisectorial y la participacion comunitaria, vinculando a
residentes, empresas y academia en procesos de coproduccion de datos, educaciéon
ambiental y economia circular. Finalmente, aprovechar las tecnologias inteligentes
(sensores ambientales, plataformas de datos y SIG) como herramientas para el mo-
nitoreo en tiempo real y la toma de decisiones proactiva, siempre acompanadas de
protocolos técnicos y criterios cientificos claros.

Finalmente, la cooperacién iberoamericana —vinculando experiencias, estandares
y recursos— se perfila como la via adecuada y legitimada para homologar buenas
prdcticas y potenciar la resiliencia de los destinos frente a las crisis y vulnerabilidad
planetaria. La sostenibilidad ambiental en los DTI exige, en suma, combinar rigor téc-
nico, flexibilidad contextual y participacién social para transformar los marcos meto-
doldgicos en resultados verificables que garanticen la perdurabilidad de los destinos y
el bienestar de sus comunidades.
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3.6.3. Ambito Sostenibilidad cultural

Gabriel Comparato
Universidad Nacional de La Plata, Argentina.

3.6.3.1. Introduccién

Frente al avance sostenido de la tecnificacién y la digitalizacién en el dmbito glo-
bal, en paralelo a la intensificacién de flujos y la presion turistica sobre territorios,
la sostenibilidad se posiciona como un principio indispensable para orientar la
planificacién y gestiéon de los destinos turisticos. Esta transicién hacia modelos
mas integradores ha dado lugar al concepto de “destino turistico inteligente” (DTI),
que no sblo incorpora tecnologias de informacién y comunicacidn, sino que ade-
mas tiene como pilar una gestién responsable del territorio, el patrimonio y las
comunidades locales.

En ese marco, este trabajo tiene por objetivo analizar la incorporaciéon de la dimension
sociocultural de la sostenibilidad en los destinos turisticos inteligentes, tomando como
referencia el modelo metodoldgico propuesto por la Red Iberoamericana de Destinos
Turisticos Inteligentes en 2025. Se abordan algunos de los principales desafios tedricos
y prdcticos que plantea su implementacion, con especial atencién en la gestion turisti-
ca del patrimonio. La estructura del andlisis adopta un enfoque progresivo, que va de
lo general a lo particular, con el fin de ofrecer una comprension articulada y contex-
tualizada del fenémeno.

Desde su disefio metodoldgico, el estudio se inscribe en un enfoque metodolégico pre-
dominantemente cualitativo, orientado a la comprensién e interpretacioén critica de
los procesos asociados a la sostenibilidad sociocultural. Para ello, se recurre al andlisis
sistemadtico de la literatura como técnica principal, con el objetivo de identificar, clasi-
ficar y sintetizar aportes tedricos y empiricos relevantes.

La investigacion inicia con una breve reflexion tedrica sobre sostenibilidad, patrimo-
nio y gobernanza turistica, para luego avanzar hacia problemdticas contempordaneas
vinculadas a la transicién hacia destinos inteligentes. En este recorrido analitico, se
consideran las experiencias desarrolladas por SEGITTUR (Sociedad Estatal para la
Gestion de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas) e INVATTUR (Instituto Valencia-
no de Tecnologias Turisticas), por su papel pionero en la conceptualizacién e imple-
mentacion del modelo DTI en el dmbito iberoamericano.
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Finalmente, como parte del trabajo empirico, se realiza un andlisis documental del
modelo metodoldgico de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes.
A partir de esta revision, se identifican y seleccionan los requisitos mas significativos
que un destino debe cumplir para iniciar su transiciéon hacia un DTI, con énfasis parti-
cular en los ejes y requisitos vinculados a la sostenibilidad sociocultural. Este andlisis
se complementa con la elaboracién de una matriz de sintesis que recoge los principa-
les retos identificados para la planificacién turistica inteligente.

A partir de los hallazgos, se desarrollan propuestas orientadas a la implementacion,
evaluacién y mejora continua de estrategias que permitan integrar de una mejor mane-
ra la dimension sociocultural en la planificacién de los Destinos Turisticos Inteligentes.

3.6.3.2. Marco conceptual

a. A propdsito de la sostenibilidad sociocultural

El primer punto a reconocer es que el concepto de sostenibilidad no es un concepto
estatico, univoco ni preciso. No solo ha ido mutando, al incorporar nuevas dimen-
siones de andlisis, sino que puede ser abordado desde distintos paradigmas. En este
marco, el punto de partida con el que enfocamos la sostenibilidad resulta central
para el disefio de abordajes técnicos y operativos. Ya sea porque se interprete al con-
cepto desde los limites fisicos de un proceso de desarrollo, ya sea porque se busque
un punto de equilibrio entre uso y conservacién o porque se adopte una mirada mas
integral al incorporar los patrones/modelos de consumo, acumulacién y produccion.
Es decir, mientras que los primeros tienden a enfocarse en los problemas técnicos del
crecimiento, el ultimo pone a la dimensién humana y politica en el estudio de las
determinaciones histérico-sociales de los problemas ambientales (Foladori & Pierri,
2005 o Saarinen, 2006).

En este marco, es preciso reconocer que la sostenibilidad no se limita a la dimensién
“natural” o “verde” de un destino (Gallopin, 2003). Por oposicion, se promueve conside-
rar la sostenibilidad desde una mirada interrelacionada y trandisciplinaria, que con-
sidera las vinculaciones entre sociedad y naturaleza. Esto permitiria salir de una po-
sicién en la que se concibe al ambiente como algo externo al ser humano, para mutar
al biopluralismo, caracterizado por la simbiosis sociedad-naturaleza. Dicho sistema
es multidimensional e incorpora la dimension politica-institucional (Guimardes, 1998;
Foladori, 2002). Significa, ademds, que la dimensién sociocultural no sélo es relevante
sino constitutiva y transversal.
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Por otro lado, la sostenibilidad no es un concepto abstracto, sino que se debe pen-
sar desde el territorio. Es decir, no estd definida a priori o ex-ante, sino que se cons-
truye relacionalmente. Son las personas, los actores (individuales o colectivos), lo que
le otorgan sentido a su realidad social. No son meros destinatarios, son agentes que
tienen historias, asi como también de deseos, necesidades y proyecciones respecto a
un proyecto de desarrollo. Definirlo ex ante o desde afuera corre el riesgo de constituir
una mera imposicién en funcién de lo que alguien o algunos, lldmese técnicos o politi-
cos, consideran fundamental a desarrollar o a sostener.

Frente a ello, poner el foco en la dimensién sociocultural de la sostenibilidad no solo
implica reconocer como que la cultura es un derecho, y que existe un derecho a la di-
versidad (UNESCO, 2005), sino también concebirlo como un espacio de conflicto. Asi-
mismo, implica reconocer jerarquias de producciones culturales (Lacarrieu, 1999).
Canclini (1999) senala que los bienes reunidos en la historia por cada sociedad no
pertenecen o estdn disponibles realmente a todos (aunque formalmente pueda pa-
recerlo). Esta diversa capacidad de relacionarse con el patrimonio se origina, en un
principio, en la desigual participacion de los grupos sociales en su formacién e iden-
tificacién con esos referentes simbélicos. Superar la desigualdad en relacién con el
patrimonio implicaria reconocer la interculturalidad y que la planificacién legitime
la diferencia (Rosas Mantec6n, 2001). De esta manera, pensar en la sostenibilidad
cultural sin abordar la relaciéon con el poder, la seleccidn, la exclusion y la repro-
duccién de desigualdades sociales seria inefectivo y probablemente perpetuaria los
problemas existentes.

b. Conseruacién estratégica

Silo aborddramos desde el punto de vista patrimonial, y en especial desde el uso turis-
tico del patrimonio, el desarrollo sostenible tiene como fundamento lograr un equili-
brio entre la conservacién y su puesta en valor turistica, incluyendo una gestién par-
ticipativa que involucre a la comunidad (Velasco Gonzdlez, 2009; Comparato, 2018). Es
decir, un turismo que favorezca al desarrollo entendido por la mejora de la calidad de
vida de la poblacién a partir de la generacién y distribucidn equitativa de beneficios
econdmicos, el respeto por el ambiente natural y construido por el ser humano y por
la identidad sociocultural de la comunidad o comunidades involucradas. De ahi que
se reconoce, de manera creciente, el desafio de que los locales tengan un rol activo
dentro del proceso de patrimonializacion, favoreciendo a la apropiacion, significacion
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y difusién de los bienes patrimoniales que hacen a su identidad, promoviendo su uso y
disfrute (Vinals Blasco, 2021).

Dicho esto, se requiere pensar la conservacion en términos de conservacion es-
tratégica (Choay, 2007). Se trata de un enfoque relativamente reciente dentro del
campo del patrimonio cultural que busca integrar la conservacién de bienes cul-
turales y naturales con las dindmicas contempordneas de transformacién social,
econdémica y ambiental. Su marco de accidn se distancia de los modelos tradicio-
nales de conservacién puramente técnico-material (centrados en la restauracion y
preservacion fisica de los objetos) y se articula mads bien en funcién de objetivos a
largo plazo, priorizando la sostenibilidad, la participacién social y la gestién adap-
tativa del patrimonio.

Ampliando la propuesta de Choay, se podria sostener que se trata una tarea que tiene
ala gobernanza como un pilar central, y que requiere de disciplinas y saberes diversos
para dar respuestas a problematicas tales como:

« Aceleracién de las transformaciones (urbanizacién, cambio climatico, conflic-
tos geopoliticos, avances tecnolégicos, entre otros).

+ Creciente diversidad de actores involucrados en el patrimonio (comunidades
locales, pueblos originarios, ONGs, sector privado), con persistentes déficits de
participacién efectiva.

+ Demanda creciente de legitimidad social en los procesos de patrimonializacién
y activacion turistica del patrimonio.

+ Nuevas demandas e intereses de los usuarios y turistas en su vinculo con la
cultura y naturaleza.

+ Limitaciones significativas en los recursos destinados a la conservacion, pro-
teccion y salvaguardia.

+ Intensificacién de las presiones derivadas del turismo, tanto fisicas como sim-
bdlicas.

En particular, la problematica de gestion de aforos se ha reformulado. Tal como afir-
man McCooly Lime (2001, p.372) hemos pasado del “how many is too many?”a “what
are the acceptable conditions?”. Este cambio ontolégico implica que los limites no
son intrinsecos a los sitios, sino que estdn vinculados al plano de la accién humana,
incluyendo los propios objetivos de gestién (McCool & Lime, 2001). Ademads, tal como
afirman Garrigos Simon, Narangajavanab y Palacios Marques (2018), los andlisis
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deberian identificar niveles / grados de tolerancia. De hecho, el trabajo de Salerno
et. al. (2013) concluyd, por ejemplo, que en el caso del Everest la percepcion de falta
de proteccion fue percibida de manera independiente a la cantidad o niimero de tu-
ristas. En sintesis, no es lo mismo concentraciéon que sobrecarga y dicha diferencia-
cién estd atada al punto de vista de los grupos de interés (Garcia Herndndez, Ivars
Baidal & Mendoza de Miguel, 2019).

Otro de los interrogantes clave no solo radica en definir los limites del cambio
aceptable, sino en preguntarse quiénes acceden efectivamente al patrimonio. En
esta linea, autoras como Slavin (2022) y Quiroga (2024) subrayan la necesidad de
integrar una perspectiva que contemple la accesibilidad, el enfoque de género y
las miradas interseccionales. El diseno de politicas culturales y turisticas exige,
en consecuencia, una transformaciéon profunda de los discursos, una participa-
cién social mds amplia, el reconocimiento de los aportes de mujeres y colectivos
histéricamente minorizados, asi como la revisién de los modelos educativos y de
las practicas profesionales para incorporar estas dimensiones. Desatender estas
cuestiones no solo perpetiia desigualdades estructurales, sino que también res-
tringe el pleno ejercicio de los derechos culturales y la representacién equitativa
en torno al patrimonio.

Por su parte, estudios recientes como el de Bassols i Gardella et al. (2025, p. 165)
sefialan, a partir del andlisis de experiencias en Areas Histéricas Urbanas (AHU)
latinoamericanas, la “extrema dificultad” que aun persiste para integrar de mane-
ra efectiva a residentes y visitantes en las estrategias y acciones de planificacion
patrimonial. En efecto, se requiere un mayor compromiso por parte de autoridades
y expertos para equilibrar el uso del patrimonio con el desarrollo, considerando la
inadecuacion de los marcos legales vigentes, la necesidad de generar mayores con-
sensos y participacion activa de los distintos actores, asi como la construccién de
mejores prdacticas de intervencién y gestion.

Frente a este marco conceptual, se propone una dimensién sociocultural de la inte-
ligencia que tenga en cuenta tres pilares i) limites de cambio aceptables en sintonia
con las percepciones de las partes interesadas (;cudles son las condiciones acepta-
bles?)), ii) las capacidades de gestion efectivas (;qué capacidades de gestion se dis-
pone?) asi iii) politicas de inclusiéon (;Quiénes acceden al turismo? ;Y quiénes estan
representados en el patrimonio?).
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Figura 1
Preguntas clave de la sostenibilidad sociocultural.

¢Cuiles son las
condiciones
aceptables?

¢ Quiénes

{Qué
acceden? capacidades de

gestion se
dispone?

2Quiénes estin
representados?

Fuente: Elaboracién propia.

Dentro de esta propuesta, de poco sirve establecer umbrales de visita a los principales
atractivos turisticos, si no se dispone de una capacidad de monitoreo, seguimiento y
evaluacion. Al mismo tiempo, se puede disponer de una gran capacidad técnica-infor-
matica para sensorizar en tiempo real los flujos turisticos, pero sino no se incorpora una
perspectiva ética-politica de la diferencia, se podria perpetuar ciclos viciosos de que el

patrimonio y el turismo sea privativo de unas minorias (por mds cuantiosas que sean).

c. Inteligencia turistico-patrimonial

Frente al contexto antes mencionado, la planificacién turistica inteligente (PIT) surge
como paradigma relativamente reciente. Si bien pone en el centro de escena a las tec-
nologias de la comunicacién e informacién, asi como una creciente transformacion
digital, se posiciona como un modelo holistico estructurado. Es decir, en oposicién a un
modelo tecnocéntrico, reconoce tres niveles interrelacionados: el estratégico-relacio-
nal, el instrumental y el aplicado (Ivars-Baidal & Vera Rebollo, 2019).
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Entre las principales iniciativas a nivel iberoamericana relativas al patrimonio se
pueden destacar, entre otras, los avances realizados por parte de SEGITTUR y de INVA-
T-TUR. En particular, el libro blanco “Destinos Turisticos Inteligentes: construyendo el
futuro” (SEGITTUR, 2015) reconoce la dimensién cultural de la sostenibilidad en estre-
cha relacién a un turismo consciente. En este marco, refiere a una inmersion respetuo-
sa del visitante, la creacién y promocion de nuevos espacios para el encuentro de los
viajeros con la poblacidon local y la puesta en valor del patrimonio cultural.

Por su parte, una publicacién mds reciente (SEGITTUR & Andrades, 2024) profundiza
en el pilar de la sostenibilidad, posicionandolo como un componente clave dentro del
Modelo Espariol de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI). De hecho, se trata del pilar
con mayor peso relativo, ya que sus requisitos representan aproximadamente el 40 %
del total del modelo. En particular, se destaca la dimensién de la sostenibilidad socio-
cultural, entendida como la capacidad de los destinos para preservar su identidad,
sus valores y atractivos a largo plazo, asi como para promover productos turisticos
basados en estos recursos. Uno de los aportes mds relevantes del documento radica
en las recomendaciones practicas que ofrece para la implementacién de acciones en
este Ambito, con el objetivo de acompanar a los destinos en el disefio y desarrollo de
productos turisticos sostenibles.

Asimismo, SEGITTUR ha avanzado en los Gltimos afios en la operacionalizacién y con-
formacioén de un grupo de trabajo especializado en patrimonio en 2021, la elaboracién
de una “Guia de buenas prdcticas en patrimonio cultural para Destinos Turisticos In-
teligentes” (SEGITTUR, 2022), asi como la elaboracién de “casos de uso”. Estos Gltimos
son estudios técnicos en el marco de la Plataforma Inteligente de Destino que incluyen
diferentes fases, que van desde la construccion de diagndsticos y estados del arte, el
desarrollo de ontologia y semantica de los datos hasta el desarrollo de algunos pilotos.
Entre ellos, cabe destacar dos: 1) Caso de uso de turismo cultural material, SEGITTUR
(2023), y 2) Caso de uso de mediciéon de flujos turisticos SEGITTUR (2024).

En el caso de la Comunidad Valenciana, también se han registrado avances en la
planificacidn turistica inteligente vinculada al patrimonio cultural. Concretamente,
en 2024 se inici6 el desarrollo de un modelo de patrimonio cultural inteligente que
propone un marco de gestion sustentado en la innovacién y el uso de tecnologias.
Este modelo es presentado como evolutivo y adaptativo, articulado desde una triple
perspectiva: la del visitante/turista, la del destino/territorio y la del propio bien pa-
trimonial. Sus objetivos principales son: i) establecer un modelo de gestién avanza-
da del patrimonio cultural que integre innovacién y sostenibilidad; ii) fortalecer los
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procesos de conservacion, valorizacién y sostenibilidad del patrimonio; iii) mejorar
la experiencia del visitante; iv) fomentar la participacion activa de todos los agentes
implicados; y v) generar directrices y recomendaciones prdacticas que orienten su
implementacién (Invat-tur, 2024).

Tal como se puede ver, la planificacién turistica inteligente no se orienta exclusiva-
mente a la conservacion del patrimonio, sino que también puede contribuir a los pro-
cesos de puesta en valor mediante el uso de tecnologias, datos e innovacién. Es decir,
asi como permite y facilita la toma de decisiones informadas por parte de los entes
gestores, al mismo tiempo fortalece la experiencia del visitante a través de propuestas
mas accesibles, interpretativas y sostenibles.

No obstante, pese a los desarrollos y avances recientes, los modelos se encuentran en
una fase inicial. Es decir, asi como se reconoce una creciente y diversa implementa-
cién de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacidon (TIC) aplicadas a la conser-
vacion y puesta en valor turistica del patrimonio, la adopcién de modelos integrales
y sistemdticos aun se encuentra en proceso. En muchos casos, las experiencias rele-
vadas corresponden a pruebas piloto o iniciativas experimentales, lo que evidencia
tanto el potencial de estas herramientas como la necesidad de avanzar en su conso-
lidacién, validacion metodolédgica y escalabilidad dentro de marcos de planificacion
sostenibles e inteligentes.

De alli la necesidad de adoptar un enfoque que contemple no solo las oportuni-
dades, sino también los limites y problemdticas contextuales. En este sentido, el
concepto de patrimonio inteligente se presenta como una alternativa que habi-
lita nuevas formas y herramientas para enfrentar los desafios relacionados con
la conservacién y valorizacién del patrimonio, combinando el uso de tecnologias
con modelos de gestidon sostenibles. En particular, se reconoce el rol que pueden
desempeniar las tecnologias para mejorar tanto los procesos de gestién, incluida
tanto la conservacion como la mejora de la experiencia del visitante. No obstante,
mas alld de estas oportunidades, también emergen una serie de problematicas
que exceden lo meramente tecnoldgico y que resultan centrales para un abordaje
verdaderamente integral y sostenible.

Teniendo en cuenta lo antes expuesto, la Tabla 1, surge del andlisis realizado en la re-
vision de la literatura cientifica e institucional, y busca articular las oportunidades
junto con una diversidad de problematicas que se observan.
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Tabla 1

patrimonio.

Problemdticas y oportunidades de la planificacién turistica inteligente en el

Visitantes / Usuarios

Ente Gestor Patrimonial

Problematicas

+ Informacién escasa o poco
actualizada

« Falta de accesibilidad a los
bienes patrimoniales.

Limitaciones de conectividad

durante la visita.

 Experiencias poco
personalizadas

- Problemas de privacidad de los
datos personales.

+ Brechas tecnolédgicas que

afectan la experiencia.

 Exceso de capacidad de carga
en la experiencia

Limitada disponibilidad de
tecnologias interactivas

Rol pasivo del visitante en las
experiencias culturales

+ Falta de integracion y acceso de
las comunidades anfitrionas

Falta de recursos financieros.

Altos costos de implementacion
tecnoldgica.

Débil co-gestion y participacion.
Complejidad
interadministrativa.

Escasez de datos e indicadores.
Déficits de interoperabilidad.

Inexistencia de cuadros de
mando.

Falta de modelos de
intervencion.

Dificultades para comprender
patrones de movilidad y aforos.

Oportunidades

Mejora de la experiencia en todo
el ciclo de viaje

+ Antes (reserva, planificacién,
comunicacion, etc.)

» Durante (accesibilidad,
interpretacion, personalizacion,
aforos, etc.)

+ Después (evaluacion de la
experiencia, huella social,
fidelizacién, etc.)

Fuente: Elaboracién propia.

270




Experiencias, aprendizajes y perspectivas de los Destinos Turisticos Inteligentes en Iberoamérica
: 3.6.3. Ambito Sostenibilidad cultural

Los museos del futuro, segin Sveb Dragija y Jelin&i¢ (2025), deben adaptarse a las
necesidades y expectativas cambiantes de sus visitantes, desarrollando nuevas fun-
ciones que trasciendan el rol tradicional de conservacion del pasado. Es fundamental
que se involucren activamente en la realidad social, asuman un papel de co-creado-
res y se preparen para atender a nuevas generaciones que consumen contenidos de
formas diversas y dindmicas. En este contexto, se vuelve clave pensar en propuestas
personalizadas, multidimensionales, mediadas y potenciadas por las tecnologias de
la informacién y la comunicacién (TIC), y cada vez mas concebidas desde procesos de
co-creacion (Femenia-Serra & Neuhofer, 2018).

3.6.3.3. Modelo de la Red: requisitos y ejes del eje sostenibilidad

El Modelo Metodoldgico de Destinos Turisticos Inteligentes (MM RI-DTI) propuesto por
la Red Iberoamericana DTI (2025), adopta un esquema de referencial técnico y tiene
como objetivo fomentar la adopcién de practicas y acciones que permitan a los desti-
nos de Iberoamérica, transformarse en destinos turisticos inteligentes. Ademds de la
sostenibilidad, se identifican otros cuatro pilares: gobernanza, tecnologia, innovaciéon
y accesibilidad.

El MM RI-DTI se configura como un modelo de procesos. Esto significa que se centra en
la implementacién y mejora continua de practicas y acciones a lo largo del tiempo, en
lugar de enfocarse inicamente en los resultados finales o impactos inmediatos. Bajo
este criterio, el esquema de trabgjo inicia cuando cada municipio participante realiza
un diagndstico inicial basado en los pilares, identificando sus fortalezas y dreas de
mejora. Esto es revisado por un auditor certificado de la Red Iberoamericana de Des-
tinos Turisticos Inteligentes, el cual evalla el nivel de cumplimiento de cada requisito
e indicador y construye las recomendaciones y plan de accién para guiar el proceso
de transformacién. Por tanto, al diagnéstico le contintia la elaboracién de un plan
de mejora y, a posteriori, el monitoreo que evalia el grado de eficacia de las acciones
correctivas implementadas.

El encargado de la gestién del modelo serd el organismo gestor de destino (OGD), es
decir la entidad responsable en liderar el proceso, asi como coordinar entre las dis-
tintas dependencias y partes interesadas. Este aspecto, se podria complementar con
el de Norma IRAM SECTUR 42101 (Argentina) que lo define como la organizacién que
gestiona un destino turistico inteligente con responsabilidad y la autoridad suficiente
para establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion de DTI. Se
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trata de un aspecto no menor si se contempla que los marcos de actuaciéon tan diver-
sos, complejos asi como las jurisdicciones que intervienen.

Ahora bien, ;qué abordaje se realiza de la sostenibilidad? A modo de sintesis, este pilar
comprende:

+ el compromiso del destino para desarrollar una actividad turistica responsable
y perdurable en el tiempo,

+ la capacidad para armonizar el desarrollo econémico con la preservaciéon am-
biental y el bienestar social de la comunidad local.

+ el desarrollo de un modelo turistico que genere impactos positivos y minimice
los negativos, asegurando su viabilidad a largo plazo (Red Iberoamericana de
Destinos Turisticos Inteligentes, 2025).

Se trata de la dimensién mds importante del modelo, medido en términos de volumen,
asi como de mayor complejidad, evidenciado en la diversidad de desafios de cumpli-
miento que involucra. Expresado en términos numéricos (Tabla 1), el pilar de la soste-
nibilidad posee 4 dmbitos de actuaciodn, 31 requisitos y 49 indicadores. Esto representa
un 38% de peso relativo en comparacién con los otros ejes. Aspecto no menor, si se con-
sidera que este pilar representa un volumen de indicadores que duplica, por ejemplo,
al eje de gobernanza o accesibilidad (versién marzo de 2025).

Tabla 2

Estructura y pesos relativos en el pilar de la sostenibilidad.

Ambitos Indicadores | Representatividad
Gestion de la sostenibilidad turistica 22 4490%
Conservacion, mejoray recuperacion del patrimonio

4 8,16%
cultural
Conservacién y mejora del medioambiente 1 22,45%
Desarrollo socioecondémico y economia circular 12 24.49%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Dicho esto, queda profundizar en cudles son los requisitos mads directamente vincula-
dos a la sostenibilidad sociocultural (Tabla 3). Para eso se seleccionaron 9 requisitos
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que pertenecen tanto al dmbito de “Gestién de la sostenibilidad turistica” (6) y todos
los de “Conservacion, mejora y recuperacion del patrimonio cultural” (3). En efecto, se
procedio a identificarlos y, a la vez, reflexionar sobre sus retos de cumplimiento. Este
ultimo punto no aparece ni en el modelo ni en la matriz de indicadores, y forma parte
del andlisis propuesto en este capitulo:

Tabla 3

Requisitos e indicadores de sostenibilidad sociocultural.

Ambito

Requisito

Indicador/es

Reto

A. Gestiondela
sostenibilidad
turistica

Planeamiento u or-
denaci6n urbanistica
del destino/territorio
adaptado a los princi-
pios de sostenibilidad
(S0S01_02)

1. Existencia de un plan gene-
ral de ordenacién urbana o
territorial que contiene me-
didas de proteccién del pa-
trimonio cultural, histérico
artistico, arquitectonico y re-
coge el impacto paisajistico

2. Estudio ambiental y territo-
rial estratégico vinculado al
plan de ordenacién urbana

El cumplimiento de estos indicado-
res requiere integrar la planifica-
cién urbana con criterios de soste-
nibilidad y proteccién patrimonial
mediante instrumentos formales y
actualizados. La existencia de pla-
nes y programas especificos, tanto
de ordenacién territorial como de
gestion ambiental, resultan centra-
les para dar cumplimiento.

Gestidn sostenible de
recursos turisticos
(SOS01_04)

1. Disposicion de un inven-
tario de recursos turisti-
cos naturales y culturales

2. Certificaciones/sellos de sos-
tenibilidad y/o calidad de los
recursos turisticos y de las
empresas de cada subsector
turistico

La disposicién de un inventario es-
tructurado y actualizado permite
conocer y valorar integralmente
los recursos turisticos, facilitando
la planificacién. Asimismo, pro-
mover y evidenciar distinciones/
certificaciones en los distintos
subsectores fortalece la calidad y
competitividad del destino. Ambos
elementos requieren respaldo docu-
mental, trazabilidad institucional y
articulacién con politicas publicas
vigentes. Se recomienda que los
inventarios contemplen andlisis de
accesibilidad.

Medicién de la capaci-
dad de carga del turis-
mo (SOS01_05)

1. Existencia de un estudio de
evaluacién del impacto am-
biental

Ademds de contar con estudios que
identifiquen la capacidad de carga,
los destinos deben adoptar meca-
nismos dindmicos para evaluar
los flujos turisticos y gestionar sus
impactos en el medio ambiente y la
poblacioén, fortaleciendo asi la sos-
tenibilidad y la toma de decisiones
basada en datos.
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Ambito

Requisito

Indicador/es

Reto

A. Gestiondela
sostenibilidad
turistica

Legislacion especifica
para el patrimonio
natural y cultural
(SOS01_09)

Disposiciéon de leyes y nor-
mativas vinculadas con la
gestion y la conservacion del
patrimonio natural a nivel
local

Disponer de legislacion especifica
para el patrimonio natural y cultu-
ral garantiza un marco normativo
claro para su proteccion, uso soste-
nible y puesta en valor. Esta legis-
lacién debe ser conocida, aplicable
y articulada con instrumentos de
planificacién y gestién local.

Promover la interaccion
entre el visitante y el re-
sidente (S0S01_12)

1. Existencia de bonifica-
ciones o beneficios para
favorecer el acceso de
la poblacién  residente,
a los recursos turisticos

2. Desarrollo de campanas que
promuevan el uso de insta-
laciones y espacios de valor
turistico por parte de los re-
sidentes

La promocién de la interaccién en-
tre visitantes y residentes puede
evidenciarse mediante la existen-
cia de programas especificos, no
so6lo retéricamente. El desarrollo de
campaiias especificas que fomen-
ten su participacién activa y el re-
gistro de iniciativas que integren a
los residentes en el uso de recursos
turisticos son el primer paso, pero
requiere de integracion efectiva.

Concienciacién sobre la
sostenibilidad turistica
entre residentes y visi-
tantes (SOS01_13)

=

Desarrollo de camparias de
concienciacién sobre sos-
tenibilidad orientadas a los
residentes

El cumplimiento de este indicador se
logra mediante campaiias activas de
comunicacién sobre sostenibilidad,
dirigidas tanto a residentes como
a visitantes. Es clave disenar accio-
nes comunicacionales especificas,
con materiales adaptados y canales
efectivos, que promuevan comporta-
mientos responsables y refuercen la
corresponsabilidad en el uso de los
recursos turisticos. La medicién del
impacto y la continuidad de las cam-
pafias son necesarias para fortalecer
su efectividad y legitimidad.

B. Conservacion,
mejoray
recuperacion
del patrimonio
cultural

Disefio,  construccién
y proteccién del pa-
trimonio y del paisaje
(SOS02_14)

1. Desarrollo de campaifias
de concienciaciéon S0-
bre sostenibilidad orien-
tadas a los residentes

Normativa que regula la ti-
pologia arquitecténica local
y las restricciones en la cons-
truccién para respetar esa
tipologia

Cumplir con este indicador requiere
contar con una normativa clara que
regule la tipologia, las condiciones
de construccién en armonia con el
paisaje y la identificacion de niveles
de proteccién. Ademds, es clave de-
sarrollar campafas de conciencia-
cién que promuevan la valorizacién
patrimonial, reforzando la protec-
cién activa del entorno construido.

Inventario y plan de ac-
tuacién para la conser-
vacién del patrimonio
histérico-artistico
(S0S02_15)

Inventario y plan de actua-
cién para la conservacion
del patrimonio histdrico-ar-
tistico

Dar cumplimiento a este requisito
implica disponer de un inventario,
asi como de un plan de actuacién. Es
fundamental que ambos instrumen-
tos estén actualizados, validados ins-
titucionalmente y articulados con la
gestion turistica y territorial del des-
tino, asegurando una conservacién
sostenible y planificada.
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Ambito Requisito Indicador/es Reto

El cumplimiento de este requisito se
garantiza a través de la organiza-

B. Conservacion, cion periédica de eventos que visibi-
mejora Fomento y proteccion de . licen y fortalezcan la cultura local.
Joray ., yp 1. Fomento y proteccion de los y ) . .
recuperacion los recursos culturales Esto requiere una planificacién ins-
) . recursos culturales locales . . .
del patrimonio | locales (S0S02_16) titucional activa, el registro docu-
cultural mental de las acciones realizadas y

la participaciéon de actores locales
como protagonistas.

Fuente: Elaboracién propia.

Tal como se puede ver, la “Gestion de la sostenibilidad turistica” se vincula con contar
con instrumentos de planificacién actualizados, normativas especificas y sistemas de
monitoreo. La existencia de planes urbanisticos y ambientales integrados, inventarios
turisticos detallados, estudios de capacidad de carga, campafas de concienciaciéon y
beneficios para residentes constituyen evidencias clave. Su implementacién requiere
articulacién interinstitucional, respaldo documental y estrategias comunicacionales
que fomenten una participacion activa de la comunidad local.

Por su parte, el ambito “Conservacién, mejora y recuperacion del patrimonio cultural”
se focaliza en la disponibilidad de inventarios patrimoniales y planes de actuacion va-
lidados, normativa especifica sobre disefio y construccién, asi como camparias que re-
fuercen la identidad cultural y el paisaje del destino. Ademads, incluye la organizacién
de eventos que promuevan los recursos culturales locales para fortalecer el vinculo
entre patrimonio y desarrollo turistico, una gestion cultural sostenida, participativa y
con perspectiva territorial.

Ahora bien, dado que se trata de una herramienta reciente y en proceso de consoli-
dacion, resulta fundamental identificar sesgos y oportunidades de mejora que contri-
buyan a su fortalecimiento futuro:

+ Buena parte de los indicadores, especialmente los del dmbito “conservacion,
mejora y recuperacion del patrimonio cultural”, tienen una estructuracién
binaria o dicotémica. El verdadero desafio no es contar con un inventario o
plan, sino que estas sean herramientas efectivas en términos de objetivos de
gestion. Es decir, que sean indicadores de resultado y no simplemente docu-
mentales. Para ello, en principio, se recomienda trabajar sobre gradientes y,
ala vez, en su pertinencia de acuerdo a las problemdticas territoriales princi-
pales que tiene dicho destino.
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En general, el modelo tiene una orientacién al patrimonio monumental/edifica-
do. En este marco, se recomienda considerar el proceso de inflacién patrimonial
de las tltimas décadas, del que surgen tipologias patrimoniales: patrimonio
industrial, patrimonio cultural inmaterial, sitios de memoria, paisajes cultura-
les, itinerarios culturales, entre otros. Por otro lado, pensar la posibilidad del
patrimonio biocultural. Es decir, aquellos bienes o sitios que se definen por la
interdependencia entre naturaleza y cultura.

Se encuentra una probable limitacién generalizada respecto al requisito “Certi-
ficaciones/sellos de sostenibilidad y/o calidad de los recursos turisticos y de las
empresas de cada subsector turistico”. Si bien se establece un gradiente de cum-
plimiento, investigaciones previas evidencian falta de herramientas o déficits de
implementacién en programas de calidad en sitios turistico-patrimoniales (Com-
parato y Beltrami, 2022). Una alternativa identificada es que mds que certificacio-
nes, los destinos adopten un programa de calidad de nivel inicial que contribuya
a la mejora continua de la gestion turistica de sitios patrimoniales integrando
tanto productos de turismo cultural consolidados como emergentes.

Se recomienda que los estudios no se circunscriban al concepto de capacidad de
carga, sino de “limites de cambio aceptable”. Tal como establecen Garcia Her-
ndndez & Calle Vaquero (2012) representa un enfoque metodoldgico diferente,
especialmente en contraste con la busqueda de limites numéricos fijos. Se trata
de un enfoque mas en el que se consensua los niveles de impacto turistico que se
estd dispuesto a tolerar considerando las perspectivas de las partes interesadas
involucradas.

En funcién del relevamiento realizado, no solo importa que el destino disponga
de leyes y normativas vinculadas con la gestién y la conservacion del patrimonio,
sino que esta sea actualizada y pertinente. Estudios como los realizados por el
Instituto Cultural de la Provincia de Buenos Aires (2022), han detectado que es
necesario trabajar en marcos y declaratorias que adopten niveles de proteccion.

Otro punto de mejora detectado es que la dimensidn social se focaliza en la in-
teraccion entre turistas y visitantes. Aqui merece la pena sumar y trabajar en
el fortalecimiento de procesos de participacion social que no solo promueva la
transparencia sino participaciéon social gestionaria. Es decir, no solo pensar
una gestion participativa desde la mera difusién de datos de los valores patri-
moniales sino integrar procesos consultivos y de consensos.
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- Ligado alo anterior, la sostenibilidad sociocultural debe incluir planes, progra-
mas y proyectos que incentiven tanto la puesta en valor de repertorios patri-
moniales de sectores subordinados (Comparato, 2018) como de acceso al uso y
disfrute turistico-cultural de los sitios, en un marco donde la movilidad social
(Schenkel, 2019). En este marco, se recomienda que los destinos no adopten una
posicidn defensiva respecto al patrimonio, sino un plan de mejora que trabaje
en el acceso y disfrute de los bienes.

+ Finalmente, se recomienda que haya requisitos que promocionen la transfor-
macion digital ya sea para potenciar la toma de decisiones de los entes gestores
de sitios como de la propia experiencia de los turistas.

3.6.3.4. Conclusiones y reflexiones

Frente a un campo de estudios turisticos caracterizado como rizomatico (Compara-
to, 2022), este trabajo se propuso articular debates teéricos diversos con los desafios
practicos que implica la sostenibilidad sociocultural en el marco de los Destinos Tu-
risticos Inteligentes (DTI). A partir del andlisis realizado, se desprenden las siguientes
conclusiones principales:

En primer lugar, se reafirma que la sostenibilidad sociocultural trasciende la gestion
del patrimonio como recurso turistico. Implica, mds bien, situar a la dimensién social y
cultural en el centro del debate sobre sostenibilidad, reconociendo su vinculo estructu-
ral con los modelos de desarrollo y las transformaciones antrépicas. Esta perspectiva
invita a superar visiones reduccionistas que asocian la sostenibilidad exclusivamente
al cuidado ambiental, abriendo paso a enfoques mas integradores y criticos.

En este marco, el trabajo reflexiond sobre el concepto de conservacion estratégica,
entendido como una forma de gestién que no se limita a la proteccién pasiva del pa-
trimonio, sino que busca integrar activamente su valor simbodlico, social y econémico
en procesos de desarrollo local sostenibles, reconociendo su dinamismo, conflictividad
y potencial transformador. Por su parte, la Planificacién Turistica Inteligente (PTI) se
perfila como un paradigma emergente que, si bien incorpora fuertemente la dimen-
sidén tecnoldgica, propone una vision mds comprensiva y estructurada del desarrollo
turistico. Al reconocer la interrelacién entre los niveles estratégico-relacional, instru-
mental y aplicado (Ivars-Baidal & Vera Rebollo, 2019).

Asimismo, el andlisis se complementé con la revision de experiencias concretas impul-
sadas por SEGITTUR e INVATTUR, consideradas referentes en el desarrollo y aplica-
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cion de modelos de Destinos Turisticos Inteligentes. Esta aproximacién permitié una
triangulacién entre marcos teéricos, modelos metodoldgicos y prdcticas instituciona-
les, a partir de la cual se identificaron tanto oportunidades como limitaciones en los
procesos de planificacién turistica inteligente.

En tercer lugar, el andlisis del modelo metodoldgico desarrollado por la Red Iberoameri-
cana permitié reconocer tanto sus fortalezas como herramienta de orientacién para la
region, como sus oportunidades de mejora, especialmente en lo que respecta a la opera-
cionalizacidén de la dimensién sociocultural. Para ello, se analizaron los dmbitos de ac-
tuacion y requisitos propuestos en el modelo metodoldgico de la Red Iberoamericana de
DTI. Se trata de un referencial técnico emergente, en el que la sostenibilidad constituye
el componente mas robusto y complejo del modelo metodolégico analizado, tanto por su
volumen como por la diversidad de desafios que plantea su implementacién.

El andlisis del modelo metodoldgico evidencia desafios importantes para fortalecer
la dimensién sociocultural de la sostenibilidad en los Destinos Turisticos Inteligentes.
Muchos indicadores, especialmente los vinculados al patrimonio cultural, presentan
una légica binaria que limita su capacidad de reflejar procesos reales de gestion. Se
recomienda avanzar hacia gradientes evaluativos y adecuacién a las problematicas
locales. Ademds, el enfoque actual privilegia el patrimonio monumental, dejando de
lado nuevas tipologias como el patrimonio inmaterial, industrial o biocultural. Tam-
bién se identifican limitaciones en el requisito de certificaciones, sugiriéndose en su
lugar programas de calidad inicial adaptables. Se propone sustituir el concepto de
capacidad de carga por el de “limites de cambio aceptable”, mds participativo y con-
textualizado. En el plano normativo, es clave actualizar los marcos regulatorios y es-
tablecer niveles diferenciados de proteccion. A nivel social, se destaca la necesidad de
promover una participacién mds activa y consultiva, asi como la puesta en valor de
repertorios patrimoniales de sectores subordinados. Finalmente, se subraya la impor-
tancia de incorporar la transformacién digital como herramienta para mejorar tanto
la gestién como la experiencia turistica.
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4.1. Introducao

A governanca econdmica global ingressa em uma nova era impulsionada pela trans-
formacdo digital, impulsionada p6és-pandemia. A economia digital deixou de ser ape-
nas um motor relevante para a recuperacdo e o crescimento da economia, tornando-
-se também uma forca central na reconfiguracdo do desenvolvimento industrial e na
redefinicdo do cendrio competitivo em escala global (Fua et al., 2025).

A Transformacdo Digital (TD) redefiniu o cendrio empresarial, possibilitando as orga-
nizacoes ampliarem a eficiéncia, estimular a inovacdo e elevar a satisfagdo dos clien-
tes. Mais do que a simples ado¢do de ferramentas digitais, trata-se de um processo
estratégico de ponta a ponta, que demanda mudancas estruturais e culturais dentro
da organizac@o. Esse movimento favorece o investimento em inova¢do, ao promover
melhor desempenho e reduzir barreiras econémicas (Manzoor et al.2025).

A transformacdo digital pode ser compreendida como um processo estratégico
voltado a obten¢do de vantagem competitiva diante das mudancas emergentes
possibilitadas pelas tecnologias digitais. Em uma perspectiva microeconémica,
manifesta-se na reconfigura¢do das organizacoes que buscam sua adaptacdo para
o modelo de negécio digital. No dmbito macro, a convergéncia dessas iniciativas
individuais resulta em um movimento mais amplo de reestruturacdo econémica
e social, caracterizando um processo sistémico de transformacdo digital. Assim,
a transformacdo digital transcende a mera adogdo de ferramentas tecnolégicas,
configurando-se como um fenémeno que incorpora inovagdes nos processos or-
ganizacionais e institucionais, promovendo mudancas estruturais e assegurando
as organizacodes relevdncia e sustentabilidade em um futuro que ja se apresenta
como presente (Milhossi et al., 2023).
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A Transformacdo Digital (TD) é um processo abrangente que integra tecnologias digi-
tais em todas as dreas de um negdcio, alterando fundamentalmente a forma como as
organizacgdes operam e entregam valor aos clientes. Ndo se trata apenas de uma atua-
lizacdo tecnoldgica, mas de uma reconfiguragdo estratégica que afeta a estrutura, a
cultura, os processos e as fun¢oes dos colaboradores (Dragan, 2021).

Lei, Indiran y Kohar (2023) citam que a TD se refere a reestruturacdo de tecnologia,
modelos de negdcios e processos de negdcios com o objetivo de fornecer novo valor a
clientes e colaboradores em conjunto com o desenvolvimento e a mudanca adaptati-
va da economia digital. A transformacdo digital nGo apenas resolve problemas, mas
também rompe praticas, processos e individuos estabelecidos envolvidos no sucesso
da transformacdo (Michou et al.,, 2025).

Na era da transformacao digital e da rdpida disrupcdo tecnoldgica, a avaliacdo do
desempenho deve ir além dos indicadores financeiros tradicionais para abranger di-
mensoes ndo financeiras, como capacidade de inovacgado, satisfacdo do cliente, engaja-
mento dos funciondrios e desenvolvimento sustentdvel (Nguyen et al., 2025).

Furr et al. (2022) destacam que a TD se consolidou como um tema central na econo-
mia global; entretanto, seu real significado para empresas ja estabelecidas ainda
gera questionamentos tanto no meio académico quanto no campo profissional. Ao
redefinir e dissolver fronteiras geograficas, industriais e organizacionais, o fenéme-
no digital tem sido, por vezes, reduzido a caracterizacoes simplistas, como a ideia
de que o digital muda tudo. Nesse contexto, os autores destacam trés tensdes fun-
damentais que permeiam o processo de transformacado digital: produtos versus pla-
taformas, empresas versus ecossistemas e pessoas versus ferramentas. Ressaltam,
aindg, que a transformacado digital ndo deve ser compreendida como um estado fixo
ou objetivo, mas como uma escolha estratégica dos executivos diante de multiplas
alternativas possiveis.

Entretanto, para Pinho e Gaspar (2023), a transformacao digital precisa superar pa-
radigmas ultrapassados e promover uma nova mentalidade, voltada a otimizacdo de
processos, d melhoria dos resultados e a busca continua por eficiéncia. Citam a neces-
sidade de compreender os cinco dominios de TD sendo: i) clientes, ii) competicao, iii)
dados, iv) inovagdo e v) valor, representadas no quadro 1.
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Quadro 1

Da era analdgica a transformacgao digital.

Dominio Era Analégica EraTD

Clientes Comunicag¢do transmitida aos clientes; | Comunica¢do em mao dupla;
A empresa é o principal influenciador; | O cliente é o principal influenciados;
Marketing para induzir a compra; Marketing para inspirar a compra;
Fluxos de valor de mdo unica; Fluxos de valor reciproco;

Economias de valor (cliente).

Competicdo Concorréncia dentro das industrias Concorréncia através das industrias
definidas; definidas;
Competicdo é um jogo de soma zero; Os concorrentes cooperam em dreas chave;
Os principais ativos sdo mantidos Principais ativos residem em redes
dentro da empresa. externas.

Dados Desafios dos dados é armazend-lo e Desafio dos dados é transforma-lo em
gerencid-lo; informacoes valiosas;
As empresas utilizam apenas dados Dados desestruturados sdo cada vez mais
estruturados; utilizaveis e valiosos;
Os dados sdo uma ferramenta para Os dados sdo um ativo intangivel
otimizar processos. fundamental para a criag¢do de valor.

Inovacdo Testar ideias é caro, lento e dificil; Testar ideias é barato, rdpido e fdcil;
0 desafio da inovacgdo é encontrar a Desafio da inovacdo é resolver o problema
solugdo certa; certo;
0 foco estd no produto “acabado”. Foco em protétipos vidveis e em interacdo

apos o langamento.
Valor Executar a proposta de valor atual; Descobrir a préxima oportunidade de

Julgar a mudanca por como ela afeta o
seu negocio atual;

Proposic¢do de valor definida pela
industria.

criar;

Julgar a mudanca por como ela poderia
criar o seu proximo negocio;

Proposicdo de valor definida pela mudanca
das necessidades dos clientes.

Fonte: Adaptado de Pinho et al., (2023).

Na era do rdpido avanco tecnoldgico e da Quarta Revolucdo Industrial, a transformacdo

digital emergiu como um motor critico que remodelou as industrias em todo o mundo,

incluindo o setor do turismo e da hospitalidade. Os estudos existentes concentram-se prin-

cipalmente nos efeitos da transformacdo digital nos setores de manufatura ou financeiro,

com relativamente menos aten¢Go dada as empresas de turismo (Zhao et al., 2025).

Complementam Zhao et al. (2025) que a investiga¢do acerca das consequéncias econo-

micas da transformacdo digital avancou de andlises centradas nos efeitos da ado¢do
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tecnolégica para um paradigma interdisciplinar, que integra aportes da gestdo estra-
tégica, das financgas corporativas e da economia da informacdo. No dmbito dos seto-
res de servigos, tais consequéncias assumem caracteristicas singulares. Enquanto no
setor manufatureiro a digitalizacdo estd fortemente associada a busca por eficiéncia
produtiva, nas empresas de servicos o foco recai sobre a geracdo de valor nos dife-
rentes pontos de contato com o cliente, configurando um processo de transformacdo
orientado pela experiéncia e pela personalizacGo”.

Dragan (2021) descreveu que a TD é impulsionada por uma ampla gama de tecnologias di-
gitais que sdo integradas em todas as dreas de um negdcio, mudando fundamentalmente
a forma como as organizagdes operam e entregam valor aos clientes, reconfiguram seus
modelos de negécios, otimizam os processos operacionais, o aprimoramento da experién-
cia do cliente e 0 estimulo a inovagdo. Para Hue et al. (2025), o TD transcende a mera imple-
mentacdo de ferramentas digitais, representando uma reinvencdo estratégica de modelos
de negdcio, métodos de engajamento do cliente e cultura organizacional.

Madzik et al. (2023) fizeram um estudo bibliométrico referente aplicagdo da TD no tu-
rismo entre os anos de 2013 e 2022 e identificaram algumas fases, a saber:

+ Transformacdo de informacoes analégicas em digitais e utilizacdo de tecnolo-
gias digitais para transformar processos de negdcios existentes;

+ Mudanca em toda a empresa que leva ao desenvolvimento de novos modelos de
negécios;

+ Adocdo de uma ampla gama de tecnologias tais como aplicacdes maveis, inteli-
géncia artificial (IA), realidade aumentada (RA) e realidade virtual (RV), big data
e andlise de dados, computacdo em nuvem, internet das coisas (10T), blockchain,
sistemas de gestdo de propriedades (PMS) e sistemas de reservas online e CRM.

Os resultados da pesquisa Madzik et al. (2023) descreveram como a TD pode ser impul-
sionador e gerar oportunidades para o setor do turismo a partir:

+ Melhora da Experiéncia do Cliente e Personaliza¢do: Ferramentas digitais per-
mitem personalizar servicos com base em preferéncias individuais, usando
andlise de dados e IA para criar itinerdrios de viagem personalizados, precos
dindmicos e programas de fidelidade;

+ Expansdo do Acesso ao Mercado: Online Travel Agencies - OTAs, aplicativos moé-
veis e plataformas de midia social permitem que empresas, incluindo pequenas
e médias (PMEs), alcancem mercados globais de forma eficaz e com baixo custo;
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« Otimizacdo de Operacoes e Reducdo de Custos: A automacdo de processos de re-
serva, sistemas de check-in/out sem contato, tecnologias de quartos inteligentes
e chatbots com IA aumentam a eficiéncia operacional e reduzem a necessidade
de pessoal e erros humanos;

+ Tomada de Decisdo Orientada por Dados: O acesso a dados em tempo real permi-
te decisOes mais precisas sobre precos, gestdo de estoque e estratégias de marke-
ting. O uso de “big social data” e contetdo gerado pelo usudrio se tornou crucial
para entender o comportamento do turista e cocriar experiéncias de valor;,

+ Promocdo do Turismo Inteligente e Sustentdvel: A TD ¢é fundamental para a
transicdo verde e o desenvolvimento regional, permitindo a ado¢do de praticas
sustentaveis e a melhoria das capacidades de inovagdo; e

+ Resiliéncia e Adaptacgdo a Crises: A pandemia de COVID-19 acelerou a TD, desta-
cando sua importdncia para a recuperacdo e a res

A TD é impulsionada por uma combinacdo sinérgica dessas tecnologias, que juntas per-
mitem a reconfiguracdo de modelos de negécios, a otimizagdo de operacdes, o aprimo-
ramento da experiéncia do cliente e a promocdo da inovacdo, representado no quadro 2.

Quadro 2
Principais tecnologias que impulsionam a TD.

Tecnologia Explicacdo Autor

Inteligéncia Artificial (IA) Estas tecnologias s@o cruciais para a andlise apro- | Thomas (2024),
e Aprendizado de Mdquina | fundada de grandes volumes de dados, permitindo | Ye et. al. (2025)
(ML) a automacdo de processos, a personaliza¢do de
servicos e a tomada de decisdes orientada por da-
dos. A IA pode adaptar produtos e agregar valor
ao viajante no planejamento e tomada de decisoes.
Ferramentas como chatbots e sistemas de recon-
hecimento inteligente também se enquadram
aqui. Na gestdo de conhecimento, a IA generativa
estd revolucionando a forma como o conhecimen-
to é convertido de tdcito para explicito e acessivel

Big Data e Andlise de Dados | Permitem coletar, integrar e analisar grandes Hue et at. (2025)
volumes de dados em tempo real, o que é funda-
mental para a otimiza¢do da tomada de decisdes,
estratégias de precificagdo, gestdo de estoque e
marketing.
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Tecnologia

Explicacdo

Autor

Internet das Coisas (IoT)

Essencial para a interconectividade de dispositivos
e a coleta de dados em tempo real. No turismo,
pode ser usada para monitoramento ambiental
mais preciso e para sistemas de quartos
inteligentes.

Ye et. al. (2025), Hue
et at. (2025)

Computacdo em Nuvem e
Armazenamento de Dados
Online

Facilitam o acesso e a gestdo de dados e
aplicagbes, suportando a centralizacGo de
informacoes e a flexibilidade operacional.

Lei et al. (2023),
Thomas (2024)

Plataformas Digitais e
Aplicativos Méveis

Permitem reservas online, comunica¢do com
clientes, feedback e troca de experiéncias.
Aplicativos méveis e midias sociais sGo
amplamente utilizados para alcancar mercados
globais.

Hue et at. (2025),
Thomas (2024)

Realidade Virtual (RV) e
Realidade Aumentada (RA)

Oferecem oportunidades para experiéncias
imersivas e aprimoram a compreens@o
situacional. A RV é percebida como um grande
beneficio para tours virtuais

Balula (2019), Lei et
al. (2023)

Blockchain

Pode ser utilizada para aumentar a transparéncia
e a autenticidade de investimentos em projetos
ambientais, bem como a responsabiliza¢cdo da
empresa em transacoes de financas verdes.
Também pode reconfigurar as arquiteturas de
confianc¢a no turismo digital.

Ye et al. (2025),
Zhang, Papp-Vdry e
Szabd (2025)

Redes Sociais e Portais de
Internet

Sao as tecnologias digitais mais amplamente
utilizadas por Micro, Pequenas e Médias
Empresas (MPMEs) no turismo para marketing e
publicidade.

Lei et al. (2023)

Automacdo de Processos
Robdticos (RPA)

Automatiza tarefas repetitivas e baseadas em
regras, melhorando a eficiéncia.

Baranyi (2025)

Sistemas de Gestdo de Pro-
priedades (PMS) baseados
em nuvem e sistemas de
check-in/out sem contato

Aumentam a eficiéncia operacional e reduzem a
necessidade de pessoal no setor de hospitalidade

Hue et at. (2025)

Softwares e Ferramentas de
Comunicac¢do

O desenvolvimento de ferramentas de
comunicagdo e tecnologias de rede desde os anos
90 permitiu que as empresas centralizassem o
controle e 0 gerenciamento de mdquinas.

Laouenana (2022)

Fonte: Autores.
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Apesar das inimeras oportunidades existem desafios significativos na implementa-
¢do de TD no setor do turismo, especialmente para as PMEs. A auséncia de habilidades
digitais entre os individuos, incluindo funciondrios e proprietdrios de PMEs, é uma
barreira primordial (Lei et al., 2023). Isso inclui a falta de conhecimento em TI, tomada
de decisoes sobre tecnologias e conhecimento de processos (Vogelsang et al., 2019).

As barreiras organizacionais e culturais, baseada em uma mentalidade tradicional
e a falta de conscientizacdo digital podem impedir a adoc¢do de novas tecnologias. A
resisténcia @ mudanca cultural e a manuten¢do de papéis convencionais também sdo
obstdculos (Lei et al., 2023; Vogelsang et al., 2019).

Outro fator como incipiente de recursos financeiros, infraestruturas digitais inade-
quadas (especialmente em dreas rurais), e lacunas nas politicas e regulamentacoes
sdo desafios importantes (Lei et al., 2023; Dredge et al., 2019). A TD, embora benéfica
a longo prazo, pode gerar custos de ajuste no curto prazo e exacerbar o descompasso
entre investimento e financiamento para empresas com restri¢oes financeiras (Zhao
y Mao, 2025; Hu et al., 2024).

Corroboram os desafios com a caréncia de estratégia de implementacdo e avaliagdo
eficazes por parte das organizacoes, pois a complexidade do ambiente digital exige
uma compreens@o abrangente dos desafios (Michou et al,, 2025). Os problemas dos
dados e a medicdo da TD pode ser desafiadora devido a discrepdncias de localizacdo,
lacunas de comercializacdo e inconsisténcias na implantagdo espacial de dados de
patentes (Zhang et al., 2024).

4.2. Impactos na TD no desempenho e inovacgao no setor do turismo

Inicia-se pelo aprimoramento da experiéncia do cliente e personaliza¢do com base nas
preferéncias individuais dos clientes é viabilizada pela andlise de dados e pela aplica-
cdo de Inteligéncia Artificial (IA). Esses recursos possibilitam a criacdo de itinerdrios
de viagem sob medida, a definicdo de precos dindmicos e o desenvolvimento de pro-
gramas de fidelidade mais eficazes (Hue et al. 2025, Santarsiero et al. 2024).

+ O planejamento de viagens, o check-in e a solicita¢do de servicos podem ser
realizados diretamente pelo smartphone, reduzindo a necessidade de interacdo
fisica.

+ Asplataformas digitais de turismo oferecem aos clientes a possibilidade de efe-
tuar reservas online, fornecer feedback e compartilhar experiéncias.
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+ A atratividade dos destinos é ampliada com a disponibiliza¢do de servigos ino-
vadores que atendem as demandas dos viajantes, como tours virtuais e expe-
riéncias imersivas.

A otimizag¢do de operacdes e reducdo de custos a partir da automacgdo de processos
de reserva, os sistemas de check-in e check-out sem contato, as tecnologias de quartos
inteligentes e os chatbots baseados em Inteligéncia Artificial (IA) contribuem para o
aumento da eficiéncia operacional, reduzindo tanto a necessidade de intervencdo hu-
mana quanto a ocorréncia de erros. Além disso, sistemas de gestdo de propriedades
(Property Management Systems — PMS) em nuvem otimizam a coordenacéo e o con-
trole das operacoes (Santarsiero et al. 2024, Zhang, Han, Yang, Akylbekova, Ilyashovi-
ch e Ibraimova, 2025).

Evidéncias empiricas indicam que a transformacdo digital (TD) pode proporcionar
ganhos significativos, como a reduc¢do do tempo de ciclo em 19,7% e da taxa de erros
em 28,9%, bem como o aumento do rendimento. Dessa forma, a TD promove ganhos de
eficiéncia e produtividade, resultando em vantagens competitivas, reducdo de custos
de mdo de obra e menores custos de transac¢do. (Sundu et al., 2022).

A expansdo do acesso ao mercado e vantagem competitiva utilizando os aplicati-
vos moveis, plataformas de midias sociais e integracdo com Online Travel Agencies
(OTAs), permitem que empresas, incluindo Micro, Pequenas e Médias Empresas (MP-
MEs), alcancem mercados globais de forma eficaz e com baixo custo. A networking
social constitui uma das tecnologias digitais mais empregadas pelas MPMEs do setor
de turismo para fins de marketing e publicidade, possibilitando oportunidades de ex-
pansdo de mercado, acelerando o crescimento e favorecendo o desenvolvimento de
vantagens competitivas (Lei et al. 2023, Li et al., 2024).

Outro fator em destaque é a tomada de decisGo baseada em dados. O acesso a dados
em tempo real possibilita as empresas tomarem decisdes mais precisas em relagédo a
precificacdo, a gestdo de estoque e as estratégias de marketing. Ferramentas avan-
cadas de andlise permitem identificar tendéncias de mercado, padrdes de comporta-
mento dos clientes e gargalos operacionais, favorecendo o desenvolvimento de estra-
tégias mais flexiveis e adaptativas (Li et al, 2024, Cuomo et al., 2021).

A pandemia de Covid-19 trouxe o que os especialistas citam como “aceleracdo a digita-
lizacdo”, muito mais por uma necessidade de adaptacdo a crise do que planejado. Isto
resultou no setor de turismo a chamada resiliéncia a crise. Empresas com maior nivel
de TD demonstraram uma capacidade mais robusta para lidar com a volatilidade du-
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rante a pandemia, portanto, se adaptem rapidamente as mudancas do mercado atra-
vés de andlises de dados em tempo real e sistemas de tomada de decisGo inteligentes
(Lei et al. 2023, Liu et al., 2025).

A questdo da melhora na sustentabilidade e eficiéncia financeira verde é reforcada
pela TD que facilita que as empresas de turismo acessem instrumentos financeiros
verdes, reduzam os custos de financiamento e otimizem a alocacdo de capital, efeito
especialmente significativo para empresas com classificacoes de crédito mais baixas.
A transformacdo digital (TD), aliada as praticas de ESG (Environmental, Social, and
Governance), potencializa a inovagdo verde ao possibilitar a coleta e o processamento
de dados ambientais em tempo real, promovendo maior transparéncia e responsabi-
lidade ambiental (Ye et al., 2025, Li et al, 2024).

Por outro lado, a TD remete a capacidade de inovacdo digital e inovagcdo de modelos
de negdcios no setor, a partir do fomento a inovacgdo integrado com dreas transver-
sais, com a utilizacdo de ferramentas digitais como marketing online, e-governanca,
aplicativos méveis e engajamento comunitdrio para resolver desafios de desenvolvi-
mento. Além do desenvolvimento de novos produtos e servicos, como experiéncias de
Realidade Virtual (RV) e Realidade Aumentada (RA) para enriquecer a experiéncia tu-
ristica e criar modelos de turismo inteligente (Li et al, 2024, Rahayu et al., 2025).

Destaca-se também a inovacdo aberta e colaboracgdo entre stakeholders, a cocriacdo
de servicos e experiéncias, e a transformacdo organizacional. Clientes, por exemplo,
tornam-se valiosas fontes de ideias para a melhoria de servicos através de avalia-
¢oes online, e as plataformas digitais tornam-se um meio importante para a inovacgdo
aberta (Pinhal et al., 2025).

Ao mesmo tempo, a inovacdo aberta e colaborativa propicia a formacdo dos Labora-
térios de Inovacdo (Innouation Labs) que funcionam como catalisadores, democra-
tizando o acesso a tecnologia e a inovagdo para MPMEs, promovendo a cocriacdo e
superando estruturas hierdrquicas rigidas. Esses laboratdrios oferecem o ambiente e
0s recursos necessarios para o desenvolvimento e a experimentacdo de novos modelos
de negécios (Santarsiero et al., 2024).

Por fim, aplicacGo da TD na acessibilidade no turismo. Ndhlovu et. al. (2024) ressaltam
que a acessibilidade torna o turismo mais inclusivo e garante a inclusdo de grupos
marginalizados. Na pesquisa realizada exaltam que a quarta revolu¢do industrial
trouxe ferramentas digitais que podem promover o turismo inclusivo e acessivel. Es-
sas ferramentas incluem:
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+ sistemas ciberfisicos (CPS): Sistemas fisicos e virtuais integrados e interconec-
tados baseados em sistemas de computac¢do, comunicacdo e controle;

+ Internet das Coisas (IoT): envolve interconectividade entre dispositivos fisicos e
mundos cibernéticos;

+ realidade aumentada (RA): envolve a combinac¢do de objetos reais e virtuais em
um ambiente real, sincronizando objetos reais e virtuais e intera¢do em 3D e em
tempo real;

+ realidade virtual (RV): ¢ um ambiente simulado por computador (3D) que da ao
usudrio a experiéncia de estar presente naquele ambiente;,

+ inteligéncia artificial (IA) e robética: priorizando a diversidade, a equidade e a
dignidade humana, garantindo que a IA sirva ao bem-estar e ao progresso de
todos os individuos (Khan, 2024); e

+ bigdata.

A Transformacdo Digital é um imperativo estratégico para o setor de turismo e hospi-
talidade, impulsionando a inovagdo, a competitividade e a resiliéncia. Embora ofereca
vastas oportunidades para melhorar a experiéncia do cliente, otimizar operacdes e
promover o desenvolvimento sustentdvel, o caminho para a TD é pavimentado com
desafios como a falta de habilidades, infraestrutura inadequada e barreiras culturais.
0 sucesso requer uma abordagem holistica que combine investimentos tecnolégicos
com o desenvolvimento de capacidades organizacionais, estratégias claras e um am-
biente de governanca favoravel. A compreensdo profunda dos impulsionadores e bar-
reiras, bem como a adocdo de metodologias de pesquisa avancadas, sdo cruciais para
navegar nesta paisagem em constante evolucao.

4.3. Cases de aplicacdo de TD em turismo

Estudo realizado por Lei et al. (2023) em Bali (Indonésia), um destino turistico interna-
cionalmente conhecido, onde o setor do turismo de Bali serve como referéncia para
o0 setor turistico indonésio. Objetivo do estudo foi analisar as barreiras enfrentadas
durante a transformacdo digital e identificar as tecnologias digitais especificas em-
pregadas por elas.

Foram realizadas entrevistas com gestores de seis MPMEs sediadas em Bali onde iden-
tificaram trés obstdculos principais em seis pequenas empresas de turismo: falta de
habilidades digitais, obstaculos organizacionais e culturais e restricoes ambientais.
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Os resultados das entrevistas mostram que a incompeténcia digital é mais comum
do que a escassez de recursos. A infraestrutura digital insuficiente e uma mentalida-
de tradicional também impedem a digitaliza¢do. A escassez de talentos financeiros e
digitais foi mencionada, mas o nimero de vezes é limitado. O tamanho da empresa, a
maturidade em digitalizacdo e o nivel de educacdo dos respondentes estdo fortemente
associados a forma como as empresas responderam as barreiras.

De acordo com os resultados, os principais impedimentos sdo (1) a falta de habilidades
digitais do individuo, (2) barreiras organizacionais e culturais, como uma mentali-
dade tradicional sem consciéncia digital, e (3) barreiras ambientais, como a falta de
recursos e infraestruturas digitais. Além disso, a pesquisa revela que as redes sociais
sdo a tecnologia digital mais amplamente utilizada pelas MPMEs em Bali. O portal da
internet oferece as PMEs opc¢oes complementares de marketing e publicidade. Esta
pesquisa aprimora nossa compreensdo da situac¢@o atual das MPMEs relacionadas
ao turismo na Indonésia e enriquece o estudo académico sobre MPMEs. Além disso,
fornece uma referéncia para empreendedores em processo de transformacdo digital
(Lei et al., 2023).

Michou e Richet (2025) realizaram um estudo longitudinal conduzido para investigar o
surgimento de desalinhamentos estratégicos em um grande sistema de suprimentos du-
rante uma iniciativa de transformacdo digital na maior empresa de turismo do mundo
(Disneyland Paris). Analisaram a interacdo entre desalinhamentos estratégicos emer-
gentes, a complexidade intrinseca da rede de suprimentos e seu impacto no sucesso da
transformacdo digital. Adotando a perspectiva teérica da rede de suprimentos adapta-
tiva complexa (CASN), examinaram a complexidade do ambiente interno da rede.

Concluiram que ao integrar perspectivas estruturais e operacionais, existe a necessi-
dade de uma abordagem holistica para a transformacdo digital — uma abordagem
que alinhe a evolucdo tecnoldgica a reestruturacdo organizacional e ds expectativas
das partes interessadas. Propuseram a adoc¢do de modelos de tomada de decisGo que
incorporem dimensdes sociais e culturais, assegurando que os avancos tecnoldgicos
sejam efetivamente integrados aos processos operacionais. Na pratica, isso implica
fortalecer capacidades analiticas, implementar estratégias robustas de gestdo de mu-
dancas e fomentar a coordenacado interfuncional, de modo a sustentar o alinhamento
ao longo de toda a jornada de transformagdo (Michou et al., 2025).

Hue et al. (2025) realizaram uma pesquisa referente a transformacao digital na gestdo
do turismo e da hospitalidade no Vietna - um pais rico em patriménio cultural e pai-
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sagens naturais diversificadas onde o setor do turismo tem importdncia econémica
estratégica. No entanto, a realidade dos resultados revelou que o nivel de adog¢do da
tecnologia digital no setor permanece limitado e fragmentado.

Embora grandes corporacdes e redes hoteleiras internacionais tenham investido ati-
vamente em sistemas de gestdo inteligentes, plataformas digitais e big data, a maioria
das pequenas e médias empresas (PMES) — que representam mais de 80% de todas as
empresas do setor — continua enfrentando iniimeros desafios relacionados a finan-
cas, recursos humanos e conscientizacdo digital. Citam também, as disparidades na
infraestrutura tecnoldgica entre as regides, a falta de coordenacdo entre as partes in-
teressadas e as deficiéncias politicas tém dificultado coletivamente o ritmo e a eficdcia
dos esforcos de digitalizacdo (Hue et al., 2025).

Por fim, a pesquisa destacou que o sucesso ndo reside em investimentos tecnolégicos
isolados, mas em uma estratégia abrangente que conecte infraestrutura, recursos hu-
manos, estruturas institucionais e uma cultura de inovagao. A medida que o setor vem
se recuperando da COVID-19, a prontiddo digital determinard sua adaptabilidade e
potencial de crescimento. As partes interessadas devem colaborar para garantir que
a transformacdo digital ofereca beneficios inclusivos, abrangentes e adequados ao
contexto, alinhados ds metas nacionais de desenvolvimento (Hue et al., 2025).

Santarsiero et al. (2024) exploraram uma drea da inovagdo ainda incipiente em pes-
quisas na drea de turismo que sdo os sistemas de inovacdo aberta a partir dos Labora-
térios de Inovacdo (Innovation Labs). No contexto de rapida transformacao digital, os
Laboratorios de Inovacdo emergem como agentes cruciais de mudanca, embora sua
aplicacdo no setor de turismo ainda seja pouco explorada. A pesquisa abordou essa
lacuna por meio de multiplos estudos de caso e de um projeto de pesquisa-a¢do focado
em turismo. Os resultados indicaram que os Laboratérios de Inovacgdo impulsionam
significativamente a capacidade de inovagdo digital, promovem a transformacgado di-
gital e favorecem a inovacdo nos modelos de negdcios das organizacdes de turismo.

No cendrio digital em rdpida transformacdo, os Laboratérios de Inovagdo torna-
ram-se agentes essenciais de transformacado, mas sua aplicacdo no turismo perma-
nece pouco explorada. Este estudo aborda essa lacuna por meio de multiplos estudos
de caso e um projeto de pesquisa-acdo focado em turismo. As descobertas revelam
que os Laboratérios de Inovacdo impulsionam significativamente a capacidade de
inovacdo digital, a transformacdo digital e a inovacdo do modelo de negécios em
organizagoes de turismo.
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Por fim, a pesquisa oferece uma visdo abrangente das principais dimensoes a serem
consideradas ao projetar e gerenciar um Laboratério de Inovacgdo para desenvolver a
capacidade de inovagado digital e promover a DT e a BMI em organizacdes, especialmen-
te no setor de turismo. Gestores e profissionais sdo equipados com uma estrutura para
apoiar o design e a execucdo de jornadas de inovacdo digital com o objetivo de criar
solucdes digitais comercializdveis, aprimorar o desempenho e promover uma mentali-
dade de aprendizado e inovagdo continuos. Essas conclusdes destacam o papel dos La-
boratérios de Inovacgdo como principais impulsionadores da inovacgdo, fornecendo insi-
ghts valiosos tanto para académicos quanto para profissionais (Santarsiero et al. (2024).

Cuomo et al. (2021) citam que a TD mudou completamente a intera¢do entre demanda
e oferta no setor de viagens, afetando amplamente a jornada do cliente. 0 chamado
“big social data” e o contetido gerado pelo usudrio tornaram-se fontes essenciais de
conhecimento rico e oportuno, apoiando abordagens de decisGo baseadas em dados
que abordam a gestdo de relacionamentos complexos. Com base nesse arcabouco te6-
rico, os autores sugerem como aplicar o “big social data” no co-design da experiéncia
turistica, proporcionando maior valor para os visitantes e uma melhor abordagem de
tomada de decisdo para os gestores.

Do ponto de vista gerencial, a pesquisa revelou um novo caminho para o co-design da
experiéncia turistica, baseado no uso produtivo de Big Data Social, tanto para merca-
dos quanto para negdcios. Do lado da oferta, uma abordagem de Big Data Social pode
auxiliar os tomadores de decisdo a gerenciarem o design de servigos orientado ao clien-
te (l6gica de servico dominante) e a prestacdo de servicos, a fim de planejar melhor a
comunicac@o externa, influenciando a qualidade esperada e enriquecendo as percep-
coes da gestdo. Do lado da demanda, novos insights para a experiéncia turistica podem
emergir dos novos perfis do turista cultural ilustrados na pesquisa (Cuomo et al. (2021).

4.4 Visdao governamental na transformacao digital em turismo

Buscou-se compreender a perspectiva dos Governos Centrais em relagdo as politicas e
planos de Transformacdo Digital implementados no pais, bem como sua conexdo com
o desenvolvimento do turismo no periodo de 2023 a 2025.

4.4.1. Argentina

No ano 2023, o Governo da Argentina apresenta o Plano Estratégico de Transforma-
cdo Digital, da Secretaria de Gestdo Administrativa vinculado ao Ministério de Obras
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Publicas, cuja missdo era integrar a tecnologia em todos os aspectos da gestdo da
obra publica, gerando mudancas na cultura organizacional, o desenho dos processos
inovadores e novas formas de medir os impactos e da entrega de valor a comunidade
(Ministério de Obras Publicas da Republica Argentina, 2023).

Foco do plano estava estruturado em trés eixos principais, sendo: eficiéncia, integra-
cdo e melhora nos processos de gestdo; a transparéncia e proximidade com o cidaddo;
e a inovacdo tecnoldgica e inteligéncia de dados. O plano ndo faz menc¢do a quaisquer
acdes de turismo (Ministério de Obras Publicas da Republica Argentina, 2023).

Em 2024, a Secretaria de Turismo, Ambiente e Esportes da Nagdo, através da Sub-
secretaria de Turismo, lancou uma convocatdria denominada “Promover Turismo
Argentina” destinado a melhorar a infraestrutura tecnolégica, a promocgdo e co-
municacgdo digital e fortalecimento da sua oferta turistica. Foram selecionados 66
projetos, sendo 30 para transformacdo digital (Secretaria de Turismo, Ambiente y
Deportes de la Nacidn, 2024).

Em agosto de 2025, foi publicado a base para a “Agenda Digital Argentina” com oito
objetivos, onde se destacam: facilitar o desenvolvimento da infraestrutura e acessi-
bilidade que conecte a todos de maneira inteligente, fomentar a alfabetiza¢do digital
como motor para a inclusdo e fomentar a educac¢do digital para favorecer a empre-
gabilidade dos cidaddos no futuro (Boletin Oficial de la Republica de Argentina, 2025).

4.4.2. Brasil

Em 2024, pelo Decreto n° 12.198, de 24 de setembro, institui a Estratégia Federal de
Governo Digital (EFGD) para o periodo de 2024 a 2027 e a Infraestrutura Nacional de
Dados que previa que 6rgdos e entidades elaborariam alguns instrumentos de pla-
nejamento especificos para a consecucdo dos objetivos e das iniciativas da EFGD. Um
desses instrumentos foi o Plano de Transformacdo Digital (PTD) com objetivo princi-
pal de auxiliar os 6rgdos e entidades a executarem acgdes que visem o alinhamento e o
atingimento de alguns dos objetivos e iniciativa previstos na EFGD (BRASIL, MG, s.d.).

Citam como principios da EFGD estar centrado no cidaddo & inclusivo: prover servicos
publicos digitais personalizados, simples, de forma pré-ativa e centrados no cidaddo;
integrado & colaborativo: aperfeicoar a governanca de dados e a interoperabilidade;
inteligente & inovador: fomentar o ecossistema de inovacdo aberta; confiavel & segu-
ro: fortalecer a privacidade e a seguranca dos dados dos cidaddos; transparente, aber-
to & participativo: fortalecer a cultura de governo aberto e transparente, e eficiente &
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sustentdvel: estimular a gestGo ambientalmente sustentavel na transformagao digital
(BRASIL, MG, s.d.).

Em janeiro de 2025, o Ministério do Turismo (MTur) lancou “O Plano de Transformacdo
Digital (PTD) do Ministério do Turismo — MTur” com objetivo de: i) facilitar o acesso ao
cidaddo aos programas do Ministério do Turismo, por meio da simplificacdo e ofer-
ta estruturada de servicos digitais, ii) elevar os niveis de transparéncia, participacdo
e acesso a informacdo no Ministério do Turismo, iii) reduzir o tempo médio e custo
gasto pelo cidaddo para conhecer ou utilizar os servicos ofertados pelo Ministério do
Turismo, e iv) promover a integracdo de bases de dados no Ministério, e no Governo
Federal como um todo, proporcionando a simplificacdo ao usudrio e qualificacdo das
informacoes disponiveis sobre os setores de turismo (BRASIL, MTur, 2025).

4.4.3. Colémbia

A Estratégia Nacional Digital (END) 2023-2026 definiu as iniciativas de politica publica
do Governo da Colémbia relacionadas a conectividade e transformacdo digital com
uma visdo de Pais com respeito ao acesso, uso e apropriacdo dos dados e das tecnolo-
gias digitais (Departamento Nacional de Planeacién, 2024).

Para tanto foram definidos oitos eixos estratégicos, sendo a i) conectividade digital:
para mudar vidas; ii) acesso, uso e aproveitamento dos dados: para impulsionar a
transformacao social; iii) seguranca e confianca digital: para a garantia das liberda-
des e desenvolvimento integral das pessoas; iv) habilidades e talento digital: como mo-
tor de oportunidades; v) inteligéncia artificial e outras tecnologias emergentes: para a
geracdo de valor econdmico e social; vi) transformacdo digital piblica: para fortalecer
o vinculo com o Estado-Cidadania; vii) economia digital: para a transformacdo produ-
tiva; e viii) sociedade digital: para o desenvolvimento inclusivo, equitativo e sustenta-
vel (Departamento Nacional de Planeacién, 2024).

Em maio de 2025, o Ministério de Comércio, Industria e Turismo e o Fundo Nacional
de Turismo (FONTUR), com apoio da Fundacdo Univalle e Stockholm Environment Ins-
titute (SEI) apresentaram o projeto InnovaT360°, primeiro programa de incubacgdo e
aceleracdo de iniciativas TravelTech na Colémbia, sendo esta uma estratégia de inova-
¢do e transformacado digital setorial “Turismo 4.0 para todos”, direcionado a empreen-
dedores e empresdrios para o desenvolvimento de produtos turisticos com potencial
de escalonamento a partir da aplicacdo de ferramentas digitais (Ministério Comercio,
Industria y Turismo, 2025).
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El reto se enmarca en la estrategia de innovacion y transformacion digital sectorial
“Turismo 4.0 para todos”, y estd dirigido a emprendedores y empresarios de todo el
pais, que desarrollen productos turisticos con potencial de escalamiento mediante
herramientas digitales (Ministerio Comercio, Industria y Turismo, 2025).

4.4.4. México

Em janeiro de 2025, o Governo do México criou a Agéncia de Transformacdo Digital
e Telecomunicagdes (ATDT) que tem missdo construir um modelo de autonomia tec-
noldgica, unificando capacidades, gerando ganhos publicos e de utilidade publica,
buscando a digitaliza¢do dos processos, reduzir a burocracia sobre empresas e pes-
soas, inteligéncia de dados para fortalecer as capacidades publicas, autonomia tecno-
ldgica e seguranca na informacdo, e destacam que a Internet é um direito para todos
(Gobierno de México, ATDT, 2025).

Até a publicacdo deste livro, ndo havia mencdo a TD aplicadas ao turismo entre 2023
a 2025.

4.4.5. Peru

Em julho de 2023, o Governo do Peru aprovou a Politica Nacional de Transformacao
Digital a 20230, que serviu como um norteador de politicas publicas para o alinha-
mento, objetivos, acoes, servicos, indicadores, atividades, metas e responsaveis para
atingir a transformacdo digital do pais (Presidencia del Consejo de Ministros, 2024).

Definido como um processo continuo, disruptivo, estratégico e de mudancga cultural
que se sustenta no uso intensivo de tecnologias digitais, sistematizacdo e andlise dos
dados para gerar efeitos econémicos, sociais e de valor para as pessoas atuando em
(Gobierno de Pert, 2023):

+ Cidadania digital: direitos digitais da sociedade;

+ Economia digital: transformacdo da economia com uso estratégico de tecnolo-
gias digitais;

« Governo digital: como criar valor para os cidadaos;

+ Talento digital: conteddos educativos para desenvolvimento e fortalecimento
de competéncias digitais;

+ Seguranca e confianca digital: da gest@o a confianca digital;
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+ Tecnologias digitais: emergentes, sistemas automaticos e outros que possam
transformar a economig;

+ Inovacdo digital: melhorar os servicos publicos digitais e agilizar o acesso dos
cidaddos; e

« Servicos digitais: acesso aos servicos disponibilizados pelo Estado.

Realizado em Lima (Peru), no més de setembro de 2025, a primeira feira focada em
tecnologias para o turismo — “Turismo In Summit 2025 - solucdes inovadoras para
0 turismo”, uma acgdo integrada entre o Ministério de Comércio Exterior e Turismo
(Mincetur) e Prompert que reafirmam compromisso em desenvolver o turismo nacio-
nal, observando a modernizacdo dos seus processos e consolidando o pais como um
destino competitivo a nivel global (PROMPERU, 2025).

4.4.6. Uruguay

Em julho de 2025, a Agéncia de Gobierno Electrénico y Sociedad de la Informacién y
del Conocimiento — AGESIC, apresentou o Plano de Governo Digital 2025 com énfase
nos principios fundamentais para desenvolvimento e a transformacdo digital do Uru-
guai, que incluem quatro eixos estratégicos, sendo: i) alinhamento com os objetivos
nacionais do Governo, ii) eficiéncia e ganhos, iii) qualidade dos servicos publicos, iv)
transparéncia na gestdo publica (AGESIC, 2025).

Para a execugdo do Plano de Governo Digital 2025 foram definidos cinco linhas de
acdo, a saber i) transformacdo digital dos processos: redesenhar e simplificar os pro-
cessos de gestdo no Estado; ii) transformacdo digital dos servigos: servicos mais dgeis;
iii) fortalecimento da sociedade da informacdo: reduzir as brechas digitais para ga-
rantir acesso equitativo ao desenvolvimento digital; iv) inovacgdo, tecnologias emer-
gentes e plataformas: desenvolver e disponibilizar a infraestrutura e servicos que fa-
cilitem a transformacdo digital; v) ciberseguranca: fortalecer o ecossistema nacional
de ciberseguranca (AGESIC, 2025).

Também em julho de 2025, o Ministério de Turismo e o Banco Interamericano de Desen-
volvimento — BID, firmaram um acordo de cooperacdo intitulado de “Innovacién y De-
sarrollo de Turismo 4.0 en Uruguay - Estrategia de Transformacién Digital” com objetivo
de desenvolver uma estratégia e instrumentos escaldveis para aumentar a maturidade
digital do setor turistico, implementar um laboratoério de apoio ao turismo 4.0, aplicando
e ajustando a implementac¢do dos instrumentos concebidos em destino turistico piloto.
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4.5. Consideracoes

A Transformacdo Digital é um imperativo estratégico para o setor de turismo e
hospitalidade, impulsionando a inovacgdo, a competitividade e a resiliéncia. Embo-
ra ofereca vastas oportunidades para melhorar a experiéncia do cliente, otimizar
operacdes e promover o desenvolvimento sustentdvel, o caminho para a TD é pa-
vimentado com desafios como a falta de habilidades, infraestrutura inadequada e
barreiras culturais.

0 sucesso requer uma abordagem holistica que combine investimentos tecnoldgicos
com o desenvolvimento de capacidades organizacionais, estratégias claras e um am-
biente de governanca favordvel. A compreensdo profunda dos impulsionadores e bar-
reiras, bem como a adocdo de metodologias de pesquisa avancadas, sdo cruciais para
navegar nesta paisagem em constante evolucao.

Entre os desafios e recomendacdes sintetizados pelos autores estdo:

+ Desenvolver habilidades digitais: Programas de treinamento e desenvolvimen-
to para funciondrios e gestores sdo essenciais para superar a falta de habilida-
des digitais e a mentalidade tradicional;

+ Investir em infraestrutura: Governos e empresas devem investir em infraes-
trutura digital robusta, especialmente em dreas rurais e menos desenvolvidas,
para garantir conectividade e acesso;

+ Formular estratégias claras: As empresas precisam de uma estratégia de TD
bem estruturada com objetivos de curto, médio e longo prazo, alinhados aos
seus modelos de negdcios e capacidades internas;

« Promover a colaboracdo: Incentivar a colaboracdo entre stakeholders, incluin-
do governos, fornecedores, parceiros e clientes, é crucial para o sucesso da TD;

+ Incentivar a inovag@o e a agilidade: A TD deve ser acoplada ao desenvolvimento
da agilidade organizacional, permitindo que as empresas se adaptem rapida-
mente as mudancas do mercado e explorem novas oportunidades;

» Governanca digital e regulamentacdo: Melhorar o arcabouco legal para pro-
tecdo de dados pessoais, verificacdo de identidade digital e governanca de IA é
fundamental para criar um ambiente seguro e confidvel; e

- Etica, equidade e acessibilidade: Possibilitar o acesso ds diversas ferramentas
oportunizadas pela TD, bem como, ética na gestdo dos dados.
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E por fim, algumas tendéncias da TD para o setor do turismo como o trabalho remoto:
a pandemia acelerou a transi¢do para modelos de trabalho remoto e hibrido, exigindo
uma reestruturacdo dos modelos operacionais das empresas e investimento em tec-
nologias de colaboragdo, e ao mesmo tempo, criando um novo nicho de mercado cha-
mado de “Némades Digitais”, a IA Generativa: importante na gestdo do conhecimento,
especialmente na conversdo de conhecimento tacito em explicito, estratégico para a
construcdo do conhecimento organizacional frente aos desafios da alta rotatividade
e/ou escassez de mao-de-obra no setor do turismo, a sustentabilidade: na contribuir
para a execucdo dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) no setor do tu-
rismo e correlatos, a Inovacdo Aberta: onde os laboratérios de inovagdo atuam como
plataformas relacionais para facilitar conexdes com o ecossistema, fomentando abor-
dagens de inovacdo aberta e ativando processos de aprendizado continuo e iterativo,
e conectividade entre recursos humanos, infraestrutura e politicas publica na cons-
trucdo de uma cultura de inovag@o para o setor do turismo.
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5.1. Introducao

Nas ultimas duas décadas, os Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) consolidaram-se
como um campo estratégico de politicas publicas e inovacao tecnoldgica aplicada ao
turismo. Ancorados em avancos das Tecnologias da Informacdo e Comunicacao (TIC)
e em ideais de sustentabilidade e competitividade, os DTI tém sido impulsionados por
governos, empresas e organismos multilaterais como resposta a crescente complexi-
dade da gestdo urbana e turistica (Buhalis & Amaranggana, 2014; Gretzel et al., 2015).
No entanto, embora o discurso sobre destinos inteligentes enfatize a melhoria da ex-
periéncia do visitante, o protagonismo dos turistas no desenho e na avaliacdo desses
sistemas permanece um desafio (Femenia-Serra et al., 2019; Mendes Filho et al., 2022;
Neuhofer et al., 2012).

A maior parte dos autores e pesquisas sobre DTI concentram-se nas caracteristicas
da oferta em detrimento da demanda: na infraestrutura tecnoldgica dos destinos, nos
sistemas de gestdo integrada e nos modelos de negdcios inovadores (Andrades et al.,
2024; Buhalis & Amaranggana, 2014; Gretzel et al.,, 2015; Rosa & Soares, 2024). Menor
atenc¢do tem sido dada ao turista enquanto sujeito ativo, com demandas, percepgoes
e limitacoes especificas (Ballina, 2021; Mendes Filho et al., 2022). Esse desequilibrio re-
sulta ndo apenas em lacunas de conhecimento, mas também em riscos de implemen-
tacdo de solucgdes dissociadas das reais necessidades dos viajantes. As decisdes de ino-
vacdo sdo frequentemente tomadas sem escuta qualificada ou sem dados empiricos
suficientes sobre os perfis e comportamentos dos visitantes (Femenia-Serra et al., 2019;
S. R. dos Santos & Gdndara, 2019). O cendrio é ainda mais critico quando se trata de
publicos com necessidades especificas ou maior vulnerabilidade, como os turistas com
deficiéncia. Pessoas com deficiéncia ainda ndo sGo escutadas de forma sistematica na
formulacdo de politicas publicas de turismo e seguem enfrentando barreiras fisicas,
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comunicacionais e simbdlicas para usufruir das experiéncias turisticas em igualdade
de condic¢Ges (Duarte et al., 2015).

Uma recente revisdo sistematica e integrativa sobre os DTI na América Latina (L. dos
Santos et al., 2025) analisou 40 estudos publicados entre 2015 e 2023 e revelou que a
maioria se concentrou na aplicac@o de tecnologias digitais, especialmente aplicati-
vos moveis, sistemas de big data e plataformas de gestdo. Entre os clusters temdticos
identificados, apenas um relaciona diretamente os principios da gestdo inteligente
a experiéncia turistica e ao visitante; os demais abordam mobilidade urbana, segu-
ranca e cidades inteligentes. Sdo raras as investigacdes sobre atitudes, percepcoes ou
comportamentos dos visitantes — e praticamente ausentes abordagens baseadas em
User-Centered Design (UCD) (Williams et al., 2020) ou em metodologias centradas na
experiéncia do usudrio, com baixa atencdo a diversidade de perfis turisticos, as vul-
nerabilidades sociais e as assimetrias de acesso que marcam a realidade da regido.

A desconsideracdo sobre aspectos especificos da demanda turistica também é obser-
vada em estudos institucionais e aplicados. Uma andlise sobre politicas publicas de DTI
em sete paises latino-americanos mostra, por exemplo, que os planejamentos nacionais
seguem voltados a infraestrutura e a digitalizacdo, sem abordar a diversidade dos per-
fis turisticos (Rosa & Soares, 2024). Rucci et al.(2025), por sua vez, apontam que gestores
locais reconhecem dificuldades para adaptar os modelos europeus das realidades insti-
tucionais e orcamentdrias da regido, destacando a descontinuidade politica como um
entrave a consolidacdo de estratégias inteligentes. A obra de Andrades et al. (2024), re-
feréncia na sistematizacdo do modelo espanhol, ndo incorpora de forma explicita meca-
nismos de escuta dos visitantes nos processos de planejamento e monitoramento. Mes-
mo o Modelo Metodolégico da Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes
(MM RI-DTI, 2025), embora avance na adapta¢do do modelo ao contexto regional, ndo
prevé metodologias de participacdo direta dos turistas nem considera de forma siste-
matica os desafios sociais, ambientais e politicos que impactam sua experiéncia.

Esse cendrio reforca a lacuna que o presente capitulo busca enfrentar: a auséncia da
perspectiva do turista nos estudos e modelos sobre destinos turisticos inteligentes. Ao
analisar os principais eixos de atuac@o propostos pela Red Iberoamericana de DTI —
Governanca, Inovagdo, Tecnologia, Acessibilidade e Sustentabilidade (econémica, am-
biental e cultural) — nota-se que todos eles demandam algum nivel de escuta e enga-
jamento dos turistas. Contudo, os mecanismos de participacdo ainda sdo frageis, e ha
escassez de dados empiricos que revelem como os visitantes vivenciam esses destinos.
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Este capitulo propde, portanto, deslocar o olhar da gestdo para os usudrios, inves-
tigando como turistas reais — com suas diversidades, expectativas e limitacdoes —
vivenciam os destinos turisticos inteligentes na Ibero-América. O olhar recai sobre a
percepc¢do, o comportamento e os desafios enfrentados pelos visitantes, incluindo os
PCD, a luz dos eixos da Red DTI. Ao trazer a perspectiva dos turistas para o centro do
debate, busca-se contribuir para uma concepcdo de DTI mais inclusiva e orientada a
experiéncia vivida, e ndo apenas a performance tecnoldgica dos territérios.

5.2. Diversidade de turistas, desafios territoriais e descontinuidade politica

5.2.1. O problema da imagem idealizada do turista inteligente

Apesar da centralidade atribuida a figura do turista nas definicdes e justificativas dos
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), a literatura ainda carece de uma delimitacdo
clara e consensual sobre quem é, afinal, o chamado “turista inteligente”. Em muitos
casos, o termo ¢é utilizado de forma implicita, associado a expectativa de um visitante
hiperconectado, adaptavel ao ambiente digital e participante ativo da cocriacdo de
experiéncias por meio de tecnologias méveis, sensores e plataformas interativas. De
modo geral, o turista inteligente tem sido descrito como aquele que faz uso intensivo
das Tecnologias da Informacgdo e Comunicagdo (TICs) antes, durante e apés a viagem.
(Buhalis & Amaranggana, 2014; Gretzel et al., 2015; Neuhofer et al., 2012).

No entanto, essa representacdo homogeénea e idealizada ignora aspectos fundamen-
tais da diversidade de perfis, motivacoes, capacidades e barreiras que caracterizam
0 comportamento turistico contempordneo, especialmente nos contextos ibero-ame-
ricanos. A concep¢do generalista de “turista inteligente” desconsidera fatores como o
acesso desigual a internet ou as competéncias digitais limitadas de parte da popula-
¢do. A expectativa de que os turistas sejam usudrios competentes de tecnologias inte-
ligentes pode marginalizar perfis que fogem ao padrdo digital: turistas idosos, turistas
com deficiéncia (PCD), viajantes com restricdes de leitura ou visdo, visitantes de baixa
renda, ou de regides com conectividade precdria. Ainda que tais ptblicos representem
uma parcela expressiva do fluxo turistico — especialmente em destinos religiosos, his-
tdricos, de saude ou de turismo social —, eles raramente sdo incluidos nas concepcdes
dominantes de “turista inteligente”.

A pesquisa conduzida por (Mendes Filho et al., 2022), por exemplo, é uma das poucas
que investigam diretamente a percepc¢do dos turistas sobre as dimensoes que caracte-
rizam um DTI na América Latina. Seus resultados indicam que fatores como inovagdo
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empresarial e planejamento urbano impactam positivamente a percepc¢do de inteli-
géncia de um destino, enquanto dimensdes como acessibilidade foram pouco perce-
bidas, mesmo sendo fundamentais. Ballina (2022) analisou a percepcdo de turistas
em um destino rural espanhol e destaca que realidades territoriais distintas — como
dreas rurais — exigem estratégias especificas, questionando a eficdcia de modelos
generalistas aplicados a contextos tdo diversos. No caso das pessoas com deficiéncia,
embora existam estudos relevantes sobre politicas publicas e inclusdo no turismo bra-
sileiro (Duarte et al., 2015), esses trabalhos ndo exploram a experiéncia concreta das
PCD em destinos inteligentes nem seu comportamento como usudrios de tecnologia
ou servicos turisticos digitais, o que evidencia a persistente invisibilidade desses gru-
pos nas pesquisas aplicadas ao campo dos DTIL.

Portanto, ao invés de reforcar uma imagem Unica e aspiracional do turista inteligente,
é necessdario reconhecer a pluralidade de perfis que interagem com os destinos e pro-
por uma abordagem centrada no usudrio, inspirada em principios de design inclusivo
e justica digital. Essa dissociacGo entre a imagem idealizada do turista inteligente e
0s usudrios reais dos destinos é ainda mais paradoxal quando se observa que as pra-
ticas em smart tourism herdam principios da inovacao digital — especialmente das
metodologias centradas no design da experiéncia do usudrio. Em dreas como o desen-
volvimento de aplicativos e plataformas digitais, ¢ amplamente aceita a ideia de que
solucdes eficazes devem partir de uma compreensdo profunda dos usudrios, de suas
rotinas, dificuldades, emocoes e contextos (Tussyadiah, 2014).

Para que o conceito de turista inteligente tenha relevancia pratica, é necessdrio reo-
rientar o campo para metodologias mais comprometidas com os turistas reais — em
sua pluralidade e complexidade. A desconexdo entre as promessas de personalizacdo
e a auséencia de escuta qualificada dos visitantes permanece como um dos principais
paradoxos dos DTI contempordneos.

5.2.2. Os DTI e a diversidade de contextos na América Latina

Na América Latina, pensar em turistas inteligentes exige também reconhecer que os
destinos ndo sdo homogéneos — e tampouco os contextos em que operam. Muitos
enfrentam desafios severos de mobilidade urbana, limita¢oes de acessibilidade, inse-
guranca publica, regulacdo ambiental rigorosa ou vulnerabilidade ecolégica. Areas
costeiras, marinhas ou protegidas demandam, por exemplo, controle rigoroso de
fluxos turisticos e tecnologias sensiveis ao ambiente. Ja centros urbanos marcados
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por violéncia ou desigualdade estrutural exigem abordagens centradas na protecdo,
orientacdo e apoio ao turista — especialmente para perfis mais vulnerdveis, como
pessoas com deficiéncia e mulheres viajando sozinhas.

Portanto, pensar em turistas inteligentes exige também reconhecer que os destinos
ndo sdo homogéneos — e tampouco os contextos em que operam. Esse olhar atento
as especificidades territoriais e aos fluxos criticos deve orientar o desenvolvimento de
solucoes digitais e de inteligéncia turistica, evitando modelos genéricos que ignoram
prioridades locais (Rucci et al., 2025). Em regides de recursos limitados, como é o caso
de grande parte da América Latina, é fundamental que os investimentos em DTI sejam
guiados por diagnésticos territoriais sélidos e pela escuta de segmentos historicamen-
te invisibilizados no planejamento turistico.

5.2.3. Descontinuidade politica e fragilidade institucional nos DTI latino-americanos

A consolidacdo de estratégias inteligentes em destinos turisticos requer ndo ape-
nas visdo técnica e inovacgdo digital, mas também estabilidade institucional e con-
tinuidade de politicas publicas. No entanto, esse é um dos desafios recorrentes
na América Latina, onde a alterndncia politica costuma gerar descontinuidade
na implementacdo de projetos, inclusive aqueles voltados a transformacdo digi-
tal do turismo. Ndo é incomum que iniciativas articuladas sob a lideranga de um
prefeito, governador ou gestor publico — incluindo plataformas digitais, sistemas
de dados, agdes de capacitacdo e redes de governanca local — sejam desfeitas,
abandonadas ou redirecionadas por gestdes subsequentes, resultando em perda
de recursos, desmobilizacdo de equipes e frustracdo entre atores locais (Cavalhei-
ro et al., 2021; Rucci et al., 2025).

Em muitos casos, os projetos de inteligéncia territorial séo desenvolvidos sem ins-
trumentos legais, arranjos de cogestdo ou pactos multissetoriais que garantam
sua continuidade para além dos ciclos eleitorais. A auséncia de marcos legais e
de institucionalizacdo dos programas dificulta a implementacdo de politicas de
Estado, e faz com que o desenvolvimento dos DTI dependa excessivamente da von-
tade politica de atores pontuais (Cavalheiro et al., 2021). Portanto, pensar em DTI
na América Latina exige incorporar a questdo da resiliéncia institucional como
parte central da inteligéncia do destino, com arranjos de governanca mais robus-
tos, estratégias de continuidade técnica e politicas de inovacdo protegidas contra
rupturas partiddrias.
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5.3. Desafios enfrentados pelos turistas nos DTI

A promessa dos Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) é a de proporcionar experiéncias
mais eficientes, sustentdveis, seguras e personalizadas por meio da integracdo de tec-
nologias digitais, sistemas de informacdo e processos de gest@o colaborativa (Buhalis
& Amaranggana, 2014; Gretzel et al., 2015; Jovicic, 2019). No entanto, do ponto de vista
do turista, a vivéncia concreta desses destinos frequentemente estd marcada por frus-
tracoes e barreiras que contradizem o discurso dominante. Se os DTI sdo concebidos
como ecossistemas orientados a experiéncia, é fundamental reconhecer que turistas
reais enfrentam desafios que vdo além da logistica e da conectividade — e que muitas
vezes decorrem de falhas na concepcdo, implementa¢do ou comunicacdo das inova-
coes (Femenia-Serra et al., 2019).

Muitos dos aplicativos, plataformas e sistemas de informacdo desenvolvidos por des-
tinos ou empresas locais ndo dialogam entre si, exigindo que o turista baixe multiplos
apps, cadastre-se repetidamente e aprenda diferentes légicas de navegacdo. Isso re-
sulta em experiéncias fragmentadas e descontinuadas — justamente o oposto do que
propde a logica integrada dos DTI (Jovicic, 2019). Além disso, nem todas as interfaces
sdo intuitivas, acessiveis ou disponiveis em diferentes idiomas e formatos, o que di-
ficulta o uso por publicos diversos, como turistas estrangeiros, idosos, pessoas com
deficiéncia ou com baixa familiaridade tecnoldgica (Femenia-Serra et al., 2019).

Outro desafio significativo refere-se a acessibilidade universal, que, embora seja um
dos pilares normativos dos DTI (Andrades et al., 2024), nem sempre se traduz em expe-
riéncias efetivamente inclusivas. A gestdo dos dados pessoais e a transparéncia sobre
seu uso também se configuram como desafios crescentes. Embora os DTI dependam
do uso massivo de dados para personalizar servigos e otimizar a gestdo, sdo raros os
casos em que os turistas sdo informados de forma clara sobre como seus dados sGo co-
letados, tratados e armazenados. Isso compromete a confianca nas tecnologias e pode
levar a recusa no uso de solugdes digitais, especialmente entre turistas mais sensiveis
as questoes de privacidade ou oriundos de contextos em que a vigildncia institucional
¢ uma preocupacdo (Femenia-Serra et al., 2019).

Esses desafios evidenciam um ponto central: os turistas ndo sdo apenas consumido-
res passivos de tecnologia, mas usudrios com perfis variados, expectativas diferentes
e capacidades desiguais. A auséncia de escuta qualificada no desenvolvimento e na
avaliacdo das solugoes oferecidas pode comprometer a efetividade das inovacoes e
limitar o potencial transformador dos DTI.
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5.4. Perspectiva dos Turistas: Desafios e Possibilidades nos Eixos da Rede DTI

Uma andlise preliminar dos sete eixos propostos pela Red Iberoamericana de DTI sob
a 6tica dos turistas revela um conjunto de desafios e de diretrizes possiveis para o
redirecionamento dos DTI sob a ética da demanda (Tabela 1). Todos esses elementos
apontam para a necessidade de recolocar o turista no centro da concep¢@o dos DTI,

ndo como consumidor passivo, mas como sujeito plural, interativo e atuante.

Tabela 1
Desafios e diretrizes para a transformacgdo centrada no turista.
Eixo da Red DTI Desafios enfrentados pelos turistas Diretrizes para transformacdo centrada
no turista
Governanca Falta de escuta ativa, auséncia de canais | Incluir turistas nos processos de plane-
de feedback, turista tratado como recep- | jamento, testes e monitoramento; ado-
tor e ndo como parte interessada. tar metodologias participativas.
Inovagdo Solugdes desenvolvidas sem testes com | Aplicar principios de User-Centered De-
usudrios reais; inovagdes simbdlicas e | sign (UCD); testar solugdes com publicos
pouco Uteis no cotidiano do visitante. diversos e em contextos reais.
Tecnologia Interoperabilidade limitada, interfaces | Desenvolver tecnologias inclusivas, in-
pouco acessiveis, baixa percep¢do de | tuitivas e com suporte; integrar sistemas
utilidade ou valor agregado. e promover comunica¢do multicanal.
Acessibilidade Invisibilidade das deficiéncias, solugdes | Garantir acessibilidade fisica, digital,
pontuais, barreiras para PCD e neuro- | atitudinal e comunicacional desde o
divergentes em ambientes novos e com- | projeto; politicas construidas com as
plexos. proprias PCD.
Sustentabilidade Dificuldade em adotar praticas susten- | Integrar educa¢do ambiental, nudges,
ambiental tdveis; auséncia de estimulos e infraes- | feedback em tempo real e incentivos
trutura para escolhas responsaveis. simbolicos via plataformas digitais.
Sustentabilidade Preferéncia por grandes plataformas; | Visibilizar empreendimentos locais via
econdmica exclusdo de pequenos negécios e comu- | plataformas publicas; incluir grupos
nidades tradicionais. vulnerdveis na transformacao digital.
Sustentabilidade ExotizacGo de culturas locais; simpli- | Desenvolver mediagdes culturais di-
cultural ficacdo simbdlica; pouca mediag¢do ou | gitais; dar voz ds comunidades sobre
contextualiza¢do para o visitante. como querem ser representadas e viven-
ciadas.

Fonte: Autores.

E possivel — e necessdrio — que os DTI avancem para além da légica instrumental
e adotem abordagens centradas na experiéncia vivida, promovendo ambientes inte-
ligentes que sejam também inclusivos, culturalmente respeitosos, economicamente
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justos e ecologicamente cuidadosos. A inteligéncia de um destino, afinal, esta além da
sua infraestrutura digital, estd também na sua capacidade de acolher e aprender com
quem o percorre.

5.4.1. Governanca: os turistas como stakeholders ausentes

Governanca é um dos pilares dos Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), definida como
a capacidade dos destinos de organizar a ac¢do coletiva de multiplos stakeholders —
residentes, setor publico, setor privado, academia e turistas — em torno de objetivos
compartilhados, com base em processos transparentes, participativos e orientados
por dados (Andrades et al.,, 2024; Buhalis & Amaranggana, 2014). Essa premissa é rei-
terada no modelo da Red Iberoamericana de DTI (2025), que reconhece a governanca
como eixo estruturante para o desenvolvimento de destinos mais inclusivos e susten-
taveis. No entanto, os turistas seguem como os menos escutados e menos envolvidos.

A predomindncia de um modelo centrado na oferta e na gestdo publica, sem escuta con-
tinua dos turistas, compromete a responsividade dos sistemas (Cavalheiro et al., 2021).
Falta sensibilidade a diversidade de perfis — como PCD, idosos, viajantes solo ou com
baixa inclusdo digital — e a coleta qualificada de feedbacks em tempo real. Reforca-se,
portanto, que um DTI verdadeiramente inteligente é aquele que incorpora os turistas
como stakeholders legitimos, desde as fases iniciais dos processos de planejamento, tes-
te e monitoramento, com uma visdo participativa e duradoura de governanca.

5.4.2. Inovacdo e perspectiva do turista

A inovacdo em Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) é compreendida como a capaci-
dade de desenvolver solucdes criativas e adaptadas que ampliem a competitividade,
a sustentabilidade e a qualidade da experiéncia turistica. No entanto, muitos destinos
adotam uma abordagem tecnocéntrica, promovendo inovacoes de alto apelo visual,
mas com pouca aderéncia as necessidades reais dos visitantes.

A pesquisa de Mendes Filho et al. (2022) mostrou que os turistas valorizam a inovac¢do
quando ela é percebida e melhora concretamente a experiéncia. Isso sugere que a ino-
vagdo nos DTI ndo pode ser reduzida a funcionalidades digitais. Os autores recomen-
dam um conjunto de dimensoes prioritarias para a implantacdo de DTI, que possam
ser efetivamente percebidas pelos turistas como valor agregado — beneficiando os
visitantes e permitindo um retorno mais rapido e menos arriscado dos investimentos
realizados por gestores publicos e privados. Além disso, apontam que esse redirecio-
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namento pode favorecer a captacdo de novos recursos que sustentem acoes comple-
mentares e estruturantes para a consolidacdo do DTIL.

Nesse sentido, torna-se necessdria a ado¢do de metodologias centradas na experién-
cia do turista (Tussyadiah, 2014), com adog¢do de processos iterativos, baseados em da-
dos empiricos sobre comportamentos, limitacdes e expectativas dos usudrios. Inova-
¢oes em DTI s6 serdo eficazes se forem testadas com turistas reais, ajustadas a perfis
diversos e integradas a politicas de capacitacdo, mediacdo cultural e inclusdo digital.
Isso inclui também a valorizagdo de inovacdes sociais e institucionais, como formas
alternativas de acolhimento, gestdo participativa e roteiros comunitarios — dimen-
soes muitas vezes invisibilizadas nos modelos dominados pela digitalizagao.

5.4.3. Tecnologia: presenca visivel, impacto limitado

A tecnologia é, sem duvida, o eixo mais visivel e frequentemente o mais associado ao
conceito de Destino Turistico Inteligente, central na proposta da Red Iberoamericana de
DTI (2025). Envolve desde infraestruturas de dados, sensores e 10T até interfaces volta-
das a experiéncia do turista, como aplicativos méveis, QR codes, realidade aumentada
e inteligéncia artificial. Apesar dessa centralidade, muitos destinos operam com aplica-
tivos redundantes, QR codes desatualizados e sistemas que ndo se comunicam entre si.
Essa fragmentagdo impoe barreiras cognitivas e operacionais ao turista, especialmente
em contextos de curta duracgdo ou de pouca familiaridade cultural com o territério.

Além disso, falhas técnicas recorrentes — como totens inoperantes, sinalizagdo digital
confusa ou conectividade instavel — frustram os visitantes e reduzem a confianca nas
solucdes digitais. A auséncia de mecanismos claros de transparéncia no uso de da-
dos pessoais também compromete a adesdo a essas tecnologias, principalmente entre
perfis mais sensiveis a privacidade (Femenia-Serra et al., 2019).

Portanto, a tecnologia nos DTI deve ser robusta, bem mantida, acessivel e ética, fun-
cionando como meio e suporte as experiéncias turisticas, e ndo como objetivo final.
Seu sucesso depende da integracdo com os demais eixos, priorizando a articulacdo
sistémica e centrada nas pessoas.

5.4.4. Acessibilidade: a invisibilidade de multiplas deficiéncias nos destinos inteligentes

A acessibilidade é frequentemente evocada como um pilar normativo dos Destinos Turisti-
cos Inteligentes (DTI), mas pode ser limitada, na prdtica, por uma abordagem centrada em
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solucoes fisicas pontuais. Ainda que rampas de acesso e elevadores estejam presentes em
muitos equipamentos turisticos, isso estd longe de garantir uma experiéncia verdadeira-
mente acessivel — sobretudo quando se considera a diversidade de pessoas com deficién-
cia (PCD), incluindo aquelas com deficiéncias invisiveis, cognitivas e neurodivergéncias.

0 estudo de Duarte et al. (2015) reforca essa critica ao mostrar que, no Brasil, ain-
da prevalece uma légica assistencialista e desarticulada entre os setores publico e
privado, dificultando a construcdo de politicas de turismo realmente voltadas a in-
clusdo. Pessoas com deficiéncia relatam que ndo se sentem escutadas, que faltam de
informacdes claras e confidveis, que a infraestrutura é inadequada e que frequente-
mente evitam vigjar para ndo enfrentar situagées de constrangimento ou inseguran-
ca. A auséncia de pesquisas especificas voltadas a esse publico, por parte tanto da
gestdo publica quanto da iniciativa privada, contribui para a sua invisibilizagdo como
consumidores legitimos e relevantes.

Turistas com deficiéncias invisiveis e neurodivergéncias enfrentam desafios especifi-
cos em destinos turisticos, como sobrecarga sensorial, imprevisibilidade e auséncia de
meios alternativos de comunicacdo (Castro et al., 2025). Politicas e inovagdes em DTI
devem incorporar estratégias capazes de acolher diferentes formas de processamen-
to sensorial e interacdo social — o que inclui treinamento de equipes, rotas de baixo
estimulo, materiais em linguagem simples e espacos de autorregulacdo. Politicas in-
clusivas para DTI devem ser fundamentadas no principio do “nada para nés sem nos”,
garantindo que as solucdes ndo sejam projetadas apenas para, mas com as pessoas
com deficiéncia, desde o planejamento até a implementacdo e a avaliacao.

A acessibilidade, portanto, ndo pode ser reduzida a uma questdo de infraestrutura
fisica ou conformidade legal. Em um destino verdadeiramente inteligente, ela deve ser
transversal e estratégica — presente no planejamento urbano, nos servicos digitais,
na capacitacdo das equipes, nas interfaces tecnoldgicas, nas informagdes turisticas e,
sobretudo, nas formas de escuta dos proprios turistas. Incluir pessoas com deficiéncia
de diferentes tipos e espectros ndo é apenas um compromisso ético, mas uma con-
dicdo essencial para que os DTI cumpram seu proposito: proporcionar experiéncias
turisticas significativas, seguras e acessiveis a todos os publicos.

5.4.5. Sustentabilidade ambiental: o desafio do comportamento turistico sustentdvel

A sustentabilidade é um dos pilares mais celebrados dos Destinos Turisticos Inteligentes
(DTI), frequentemente vinculada a estratégias de gestdo ambiental, eficiéncia energéti-
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ca, preservacdo do patrimonio e uso racional de recursos. No entanto, a sustentabilida-
de de um destino ndo pode ser compreendida apenas em termos estruturais ou institu-
cionais — ela depende também, e decisivamente, do comportamento dos turistas.

As decisoes cotidianas dos visitantes — como descartar residuos, reduzir o uso de
pldsticos, respeitar normas locais ou optar por servigos responsaveis — tém impactos
imediatos sobre o ambiente fisico, social e simbélico do destino. Contudo, promover
0 comportamento sustentdvel entre turistas € um desafio reconhecido. O turismo é
vivido como uma suspensdo tempordria das obrigacoes do cotidiano, onde convenién-
cia e prazer imediato frequentemente prevalecem sobre a responsabilidade ambiental
(Barr et al., 2011; Juvan et al., 2017; Pizzetti et al., 2024). Isso explica, em parte, a lacu-
na entre atitudes e comportamentos, observada em diversos estudos: turistas que se
declaram preocupados com o meio ambiente ndo necessariamente adotam praticas
condizentes durante suas viagens (Souza-Neto et al., 2022).

Nesse cendrio, os DTI e a transformacao digital podem oferecer solu¢des promissoras,
ainda pouco exploradas. Tecnologias como Internet das Coisas (IoT), inteligéncia artifi-
cial, big data e sistemas de rastreamento podem monitorar comportamentos em tem-
po real, fornecer feedback personalizado, identificar padrdes de consumo e adaptar os
servicos as praticas mais sustentdveis. O empoderamento digital do turista, por meio
de informacdes contextualizadas, indicadores de impacto, sistemas de recomendag¢do
consciente e relatérios de pegada ecoldgica, € uma via ainda incipiente, mas com grande
potencial. Além das tecnologias de suporte a decisdo, ha espaco para o uso de interven-
¢Oes comportamentais, como nudges digitais, jogos educativos (gamificacdo), storyte-
lling persuasivo, influéncias sociais positivas e recompensas simboélicas (Mayer, 2025).

Portanto, integrar o comportamento sustentavel dos turistas a estratégia dos DTI é mais
do que uma recomendacdo — é uma necessidade. Sem engajamento dos visitantes, a sus-
tentabilidade corre o risco de permanecer como um ideal institucionalizado, distante das
praticas cotidianas que efetivamente moldam os impactos do turismo nos territérios.

5.4.6. Sustentabilidade econémica: consumo consciente e valoriza¢do da economia
local

Embora a sustentabilidade econémica costume ser abordada nos DTI a partir da 16gi-
ca da competitividade, da eficiéncia e da diversificacdo econémica dos destinos (An-
drades et al., 2024), é possivel — e necessdrio — considerd-la também sob a 6tica do
turista. O visitante tem papel ativo na economia local por meio de suas decisdes de
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consumo: ao escolher onde se hospedar, onde comer, como se deslocar e com quem
contratar experiéncias, ele contribui direta ou indiretamente para a geragdo (ou con-
centracdo) de renda nos territérios.

Dessa forma, a sustentabilidade econémica dos destinos depende, em grande parte, da
qualidade da relac¢do entre o turista e os prestadores de servigo locais, sobretudo os de
pequeno porte. Essa perspectiva ganha especial relevdncia na América Latina, regido
marcada por profundas desigualdades sociais, histéricas e territoriais, onde o turis-
mo representa tanto uma oportunidade de redistribuicdo de renda quanto um risco de
exclusdo. Em muitos destinos latino-americanos, pequenos empreendedores, coletivos
locais, agricultores familiares e comunidades tradicionais — como indigenas e qui-
lombolas — desenvolvem atividades turisticas com forte identidade territorial, mas
enfrentam dificuldades estruturais para acessar os fluxos turisticos e as ferramentas
digitais que os conectariam aos visitantes. A inclusdo digital, nesse contexto, torna-se
condicdo necessdria para a inclusdo econémica.

No entanto, o0 comportamento econémico do turista nem sempre favorece esses gru-
pos. A preferéncia por grandes plataformas digitais, redes internacionais e expe-
riéncias padronizadas pode dificultar o acesso dos pequenos negécios ao mercado
turistico. Essa tendéncia é amplificada pela assimetria informacional e pela baixa visi-
bilidade de muitos empreendimentos locais. Turistas, especialmente os internacionais
ou de primeira viagem, muitas vezes optam por servicos com maior presenca online,
reputacdo consolidada e atendimento padronizado — mesmo que isso implique me-
nor contribui¢do para a economia do territério visitado.

Os DT, neste cendrio, podem exercer um papel transformador ao promover transpa-
réncia, curadoria e visibilidade para os empreendedores locais. Portais e aplicativos
podem dar destaque a prestadores de servico com vinculo comunitdrio, prdticas soli-
ddrias e responsabilidade ambiental. Além disso, politicas publicas de transformacdo
digital devem incluir a¢des afirmativas para capacitar e equipar esses grupos, respei-
tando seus modos de vida, tempos e formas de organizacado.

5.4.7. Sustentabilidade cultural: identidade, mediacdo e o risco da exotizacdo

A sustentabilidade cultural nos Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) refere-se a pre-
servacdo, valorizacdo e transmissdo dos patrimonios culturais tangiveis e intangiveis
dos territérios (Modelo Metodoldgico de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos
Inteligentes (MM RI-DTI), 2025). Envolve tanto a protecdo de bens materiais — sitios
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histoéricos, artefatos, centros urbanos — quanto a promocao de saberes, praticas, lin-
guas, rituais, culindrias, expressoes artisticas e formas de vida que dao sentido e iden-
tidade aos destinos. Na experiéncia turistica, esses elementos sdo frequentemente o
ponto de contato mais sensivel entre visitante e comunidade local.

Quando os DTI s@o concebidos apenas como sistemas de gestdo e tecnologia, sem
atencdo as dimensoes simbolicas da experiéncia, eles correm o risco de induzir uma
simplificacdo cultural que deslegitima a diversidade em nome da padronizacdo e da
conveniéncia.

Do ponto de vista do turista, a sustentabilidade cultural estd associada a capacidade
de compreender, respeitar e se conectar com a cultura local de maneira nao invasiva
nem superficial. Isso implica acesso a informacoes de qualidade, mediacdo interpre-
tativa, experiéncias contextualizadas e reconhecimento da diversidade como valor. Os
DTI podem atuar nesse sentido por meio de tecnologias de mediacdo cultural: audio-
guias multilingues, realidade aumentada em museus e centros histéricos, platafor-
mas digitais de contacdo de histérias, aplicativos de traducdo de linguas indigenas,
entre outros.

5.5. Desafios metodolégicos para a inclusdo da perspectiva do turista em DTI

Investigar a experiéncia dos turistas em Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) apresen-
ta desafios metodoldgicos relevantes, que raramente sdo enfrentados de forma direta
na literatura. Ainda que tecnologias como big data, sensores e geolocaliza¢Go possam
fornecer informacdes valiosas sobre fluxos turisticos e padrdes de movimento, elas
raramente capturam as motivacoes, frustracoes ou decisoes subjetivas envolvidas na
experiéncia do turista (Menezes et al., 2022).

Uma das principais dificuldades esta relacionada ao proéprio carater efémero e tran-
sitorio da presenca do turista no destino: como sujeitos em deslocamento, os turistas
estdo imersos em experiéncias de lazer, descanso ou busca por novidade, o que fre-
quentemente reduz sua disposicdo para participar de pesquisas, entrevistas ou testes
de usabilidade (Juvan et al., 2017). O tempo disponivel é limitado, e hd, muitas vezes,
uma preferéncia clara por evitar qualquer forma de compromisso ou interferéncia
em sua jornada. Essa limitacdo tem implicacoes diretas para os esforcos de desen-
volvimento de solucdes centradas no usudrio, jd que a escuta e o envolvimento ativo
dos turistas nos processos de teste, prototipacdo e validacdo de tecnologias se tornam
logisticamente complexos.
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Esses fatores se tornam ainda mais criticos para pessoas com deficiéncia, restricdo de
mobilidade ou neurodivergéncias. Compreender como esses grupos interagem com
os elementos tecnoldgicos e informacionais dos DTI exige abordagens metodoldgicas
mais empdticas, iterativas e, idealmente, baseadas em dados coletados em tempo real
durante a experiéncia de viagem. Isso torna essencial o desenvolvimento de métodos
mistos, etnografias moveis, didrios de viagem digitais e sistemas de feedback conti-
nuo, que possam aproximar os pesquisadores da experiéncia vivida do turista, sem
invadir sua privacidade ou perturbar sua jornada.

Um exemplo concreto das possibilidades metodolégicas para captar a experiéncia sub-
jetiva do turista em tempo real pode ser encontrado no estudo de Mayer et al. (2019),
que investigou as flutuagoes no bem-estar durante viagens com uma abordagem que
combinou observacdo participante com o método de amostragem de experiéncia (Ex-
perience Sampling Method — ESM) via aplicativo de mensagem. Essa combinagdo re-
velou nuances frequentemente invisiveis nos dados estruturados, como desconfortos
situacionais e ambivaléncias emocionais. Com as recentes inovagdes em chatbots, que
utilizam inteligéncia artificial e processamento de linguagem natural para coletar fee-
dback por meio de interacdes conversacionais, ampliam-se as possibilidades de cap-
tar experiéncias em tempo real de forma mais envolvente e personalizada, inclusive
em plataformas de mensagens e sites (Xiao et al., 2020).

Desta forma, pesquisar turistas em DTI requer abordagens metodoldgicas robustas,
criatividade, respeito aos ritmos dos visitantes, sensibilidade as variaveis situacionais
e inovacdo no desenho dos instrumentos de campo. Reconhecer essas limitacoes é o
primeiro passo para superd-las — e, assim, produzir conhecimento mais significativo,
aplicavel e comprometido com a experiéncia dos usudrios reais.

5.6. Consideracoes finais

Este capitulo teve como objetivo central reposicionar os turistas como protagonistas
nas discussoes sobre Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), dando visibilidade a temas
e questdes geralmente negligenciados. A proposta partiu da constatagcdo de que, em-
bora os DTI sejam concebidos em nome da melhoria da experiéncia do visitante, a
literatura académica e os modelos institucionais tém dado pouca atencdo a escuta
qualificada e sistematica dos turistas reais — especialmente daqueles com perfis di-
versos, necessidades especificas ou acesso limitado as tecnologias.

Ao longo do capitulo, foi possivel oferecer diretrizes concretas sobre como perspec-
tiva do turista pode ser adotada em todas as dimensdes de DTI preconizadas pelo
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Red Iberoamerica, ampliando as possibilidades relacionadas ao planejamento de
destinos. Foram também discutidas dimensdes como a sustentabilidade econémica
com foco na valorizagdo de pequenos empreendedores e comunidades tradicionais;
e a sustentabilidade cultural voltada a preservacdo simbélica e linguistica dos ter-
ritérios. Destacou-se que a transformacao digital pode ser uma aliada importante
na comercializacdo de experiéncias locais, desde que acompanhada de politicas de
inclusdo digital e respeito as dindmicas socioculturais de grupos historicamente ex-
cluidos ou invisibilizados.

As futuras pesquisas sobre Destinos Turisticos Inteligentes devem se voltar ao desafio
de incluir turistas reais nos processos de escuta, monitoramento e experimentacao,
ao longo de diferentes etapas da experiéncia e da cadeia de valor dos destinos. Isso
requer o uso de metodologias qualitativas, participativas, interseccionais e compara-
tivas, capazes de captar a diversidade de perfis e contextos. Também se torna neces-
sdrio mapear como os DTI tém utilizado tecnologias e inovagdes — digitais, sociais e
organizacionais — para induzir comportamentos mais sustentaveis, avaliando ndo
apenas a existéncia das solugdes, mas sua efetividade, seus publicos-alvo e sua ade-
quacdo aos contextos territoriais onde s@o aplicadas.

Para que os DTI se tornem de fato instrumentos de inovacado e inclusdo, é necessdrio
reformular a maneira como o turista é compreendido nos projetos, politicas e indica-
dores. Os modelos atuais devem ser revisitados a luz de quatro principios:

1. Adocdo sistematica de metodologias centradas na experiéncia de usudrios e
praticas de escuta ativa ao longo de todo o ciclo de vida das solucoes.

2. Compromisso com a diversidade e a equidade, com segmentacdes mais quali-
ficadas que incluam turistas PCD, neurodivergentes, idosos, mulheres em via-
gens solo, pessoas com baixa conectividade digital e visitantes oriundos de te-
rritérios periféricos.

3. Promocgdo da justi¢a econdémica e cultural, por meio da valorizac¢do de cadeias
produtivas locais, da visibilizacdo de prestadores tradicionalmente excluidos
e do respeito aos patrimonios simbdlicos dos destinos, sempre com o apoio de
tecnologias acessiveis e participativas.

4. Transformacdo comportamental sustentdvel, com estratégias que integrem in-
fraestrutura, informacdo e estimulos inteligentes para favorecer escolhas mais
responsdaveis por parte dos turistas.
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Desta forma, um destino sé pode ser considerado verdadeiramente inteligente se for

“* capaz de compreender e superar a visdo homogénea e generalista de “turistas inteli-

gentes”, promovendo relagdes éticas, sustentdveis e sensiveis ao contexto.
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El proceso de construccién del presente libro ha permitido articular miradas, enfoques
y experiencias diversas en torno a un mismo objetivo: comprender, desde una perspec-
tiva regional y critica, la evolucion del modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)
en Iberoamérica y sus implicancias en la gobernanza, la innovacion y la sostenibilidad
delos territorios turisticos. A lo largo de sus capitulos, se ha evidenciado que el modelo
propuesto por la Red Iberoamericana de DTI no constituye una mera adaptacion del
modelo espafiol, sino el resultado de un proceso de reinterpretacién situado que emer-
ge de las realidades, capacidades institucionales y aspiraciones de los paises de la re-
gion. Su desarrollo revela la madurez de un campo en expansioén que, al tiempo que
se apoya en los pilares conceptuales de la inteligencia turistica, resignifica su sentido
desde los contextos latinoamericanos, caracterizados por la desigualdad estructural,
la diversidad cultural y la necesidad de fortalecer la integracién regional.

La lectura comparada de las experiencias nacionales demuestra que el avance del
paradigma DTI ha seguido trayectorias heterogéneas. En Argentina, el proceso se
configura a partir de un modelo de policentricidad y normalizacién técnica, donde
convergen gobiernos locales, universidades, organismos técnicos y actores privados.
La creacion del Instituto Ciudades del Futuro (ICF), la publicacién de la norma IRAM
42101y la conformacién de la Red Argentina de Destinos Turisticos Inteligentes, cons-
tituyen hitos relevantes en la institucionalizacién del modelo, pese a la discontinuidad
de las politicas publicas nacionales. A diferencia de ello, Brasil ha consolidado una
estrategia mas estructurada, encabezada por el Ministerio de Turismo en alianza con
el SEBRAE, el BID y la Asociacién Brasilefia de Normas Técnicas (ABNT), lo que permi-
tié desarrollar la norma NBR 17259 y desplegar un programa federal que “tropicaliza”
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el modelo de destino inteligente, incorporando ejes propios —seguridad, movilidad,
creatividad y marketing— adaptados a las necesidades del territorio. Ambos casos
muestran la importancia de la articulacién publico-privada y de la capacidad de ge-
nerar marcos normativos nacionales como base para la gestién de la inteligencia tu-
ristica.

En Colombia y México, el enfoque de destinos inteligentes se integra progresivamente
a las politicas de digitalizacién y desarrollo sostenible: en Colombia, la competitivi-
dad y transformacion digital operan como habilitadores del modelo, mientras que en
Meéxico el sector privado impulsa el turismo inteligente. Uruguay se proyecta desde
una gobernanza colaborativa y cooperacioén internacional, asumiendo un rol pionero
en la construccién de un modelo regional entre la Intendencia de Montevideo, SEGI-
TTUR y la Asociacion de Universidades Grupo Montevideo (AUGM), consolidando la
vocacion integradora del modelo iberoamericano. Perd representa una experiencia
emergente, donde la sostenibilidad cultural constituye la base para la transformacion
digitalde los destinos, dando cuenta de un proceso en gestacion que prioriza la dimen-
sién sociocultural del turismo. Estas seis trayectorias permiten identificar patrones
diferenciados de apropiacién del modelo DTI —policéntrico (Argentina), tropicaliza-
do (Brasil), liderazgo en la gobernanza y transformacién digital (Colombia), liderazgo
en la gobernanza desde el sector privado (México), colaborativo-regional (Uruguay)
y cultural-sostenible (Peru). Estas experiencias, tomadas en conjunto, evidencian que
la inteligencia turistica en América Latina se despliega como un proceso incremental,
adaptativo y, en muchos casos, liderado por actores subnacionales, donde la acade-
mia y las redes regionales desempenan un papel articulador clave. En suma, la in-
teligencia turistica en Iberoamérica no se importa: se reinterpreta, configurando asi
un mapa de inteligencias situadas que expresan la diversidad institucional, cultural y
territorial de la regién.

Desde una mirada transversal, los ejes constitutivos del modelo iberoamericano —
gobernanza, innovacidn, tecnologia, accesibilidad y sostenibilidad— se expresan en
la regién de manera desigual, pero revelan un conjunto de aprendizajes comunes. La
gobernanza se erige como el componente mds determinante, en tanto orienta la ar-
ticulacién entre niveles de gobierno, sectores productivos y sociedad civil. Su forta-
lecimiento depende no sélo de estructuras institucionales estables, sino también de
procesos participativos que legitimen las politicas publicas y promuevan la corres-
ponsabilidad en la gestién del destino. La innovacion, por su parte, se manifiesta en
experiencias que integran tecnologia y creatividad, como los laboratorios de turismo
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inteligente, los programas de incubacion de proyectos o las alianzas universidad-em-
presa, que impulsan nuevas formas de valor en la experiencia turistica. En cuanto al
eje tecnoldgico, los avances en plataformas de informacion, sistemas de datos abier-
tos y observatorios permiten una aproximacién mds empirica y eficiente al fendmeno
turistico, aunque todavia persisten brechas digitales significativas entre territorios.
La accesibilidad, entendida como principio de equidad y derecho, contintia siendo un
desafio estructural: si bien se reconocen progresos en paises como Argentina y Uru-
guay, donde las politicas de inclusién se han integrado a la planificacién turistica, su
incorporacion sistematica en la regién atin es incipiente. Finalmente, la sostenibilidad
constituye el eje mds transversal, no solo en su dimensién ambiental sino también en
sus dimensiones econdémica, social y cultural, reafirmando la necesidad de vincular la
inteligencia turistica con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y con una ética
del desarrollo territorial inclusivo.

El modelo iberoamericano de DTI emerge, en este sentido, como una construccién
colectiva que busca equilibrar la transferencia de conocimiento técnico con la pro-
duccidén de saberes propios. Frente a los modelos europeos —caracterizados por altos
niveles de institucionalizacién, financiamiento estable y homogeneidad administra-
tiva—, los paises iberoamericanos han desarrollado un enfoque mas flexible, colabo-
rativo y situado. Este modelo no pretende replicar estandares, sino adaptarlos a reali-
dades institucionales donde la fragmentacion, la escasez de recursos, la inestabilidad
econdémica de los paises latinoamericanos y la diversidad cultural son rasgos estruc-
turales. En consecuencia, la inteligencia turistica en Iberoamérica no debe entenderse
Unicamente como una estrategia de digitalizacién, sino como un proceso politico y
social orientado a fortalecer capacidades, mejorar la calidad de vida de la poblacién
residente y garantizar la accesibilidad universal a los beneficios del turismo (Ivars-
-Baidal et al., 2021; Rucci et al., 2025).

El valor de este libro reside precisamente en haber logrado sistematizar este proceso
heterogéneo y en haber construido un espacio de didlogo entre actores académicos,
institucionales y técnicos que, desde diferentes paises y lenguas, han contribuido a de-
linear los contornos del modelo iberoamericano. El trabajo conjunto de investigadores
de Argentina, Brasil, Colombia, México, Uruguay y Per, asi como la participaciéon de
referentes de la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos Inteligentes, ha permitido
articular un diagnéstico compartido sobre las oportunidades y desafios que enfren-
ta la regién para avanzar hacia destinos mds sostenibles, inclusivos e innovadores.
La cooperacion cientifica promovida en el marco del Programa Iberoamericano de
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Ciencia y Tecnologia para el Desarrollo (CYTED) ha sido determinante para posibilitar
esta convergencia de perspectivas y metodologias, reafirmando la importancia de la
integracién iberoamericana en la produccién de conocimiento turistico.

Al mismo tiempo, este volumen reconoce sus limitaciones, inherentes a la diver-
sidad de los contextos analizados. Las diferencias en la disponibilidad de datos,
la escasez de indicadores comparables y la volatilidad de las politicas publicas
dificultan la construccién de un marco homogéneo de evaluacién. Asimismo, la
naturaleza dindmica del turismo y la velocidad de los cambios tecnoldgicos exigen
una actualizacién constante de las metodologias y de los marcos tedricos emplea-
dos. No obstante, estas limitaciones no deben interpretarse como obstaculos, sino
como estimulos para la continuidad del trabajo colectivo y para el fortalecimiento
de la investigacion interdisciplinaria sobre inteligencia turistica. En efecto, el libro
abre un horizonte de futuras lineas de estudio vinculadas con la medicién de la
madurez digital de los destinos, la evaluaciéon de impactos sociales y ambientales
de la transformacion digital, y el disefio de politicas de innovacién orientadas a la
inclusion territorial.

Mads alla de los diagndsticos y las comparaciones, el principal aporte de esta obra re-
side en la afirmacién de un principio comun: la inteligencia turistica, entendida desde
Iberoameérica, debe concebirse como una herramienta de justicia territorial y de for-
talecimiento de la democracia local. Al priorizar la sostenibilidad, la accesibilidad y la
gobernanza participativa, el modelo iberoamericano ofrece una alternativa frente a
las visiones tecnocraticas del desarrollo, proponiendo una mirada humanista y terri-
torialmente equilibrada del turismo. En este marco, el concepto de destino inteligente
se redefine como un proceso de aprendizaje colectivo, donde la tecnologia se pone al
servicio del bienestar ciudadano y la innovacién se orienta a la construccién de socie-
dades mas resilientes e inclusivas (Bastidas-Manzano et al., 2021).

Finalmente, este libro se inscribe en una vocacion de continuidad. Lejos de constituir
un punto de llegada, representa un punto de partida para nuevas investigaciones, co-
laboraciones institucionales y proyectos de cooperacion técnica entre paises iberoa-
mericanos. La red de autores y entidades que lo hizo posible constituye, en si misma,
un ejemplo de gobernanza inteligente aplicada al conocimiento. La consolidaciéon del
modelo iberoamericano de DTI dependerad de la capacidad colectiva para sostener es-
tos vinculos, compartir experiencias, formar nuevos profesionales y disefiar politicas
basadas en evidencia. En tal sentido, la Red Iberoamericana de Destinos Turisticos
Inteligentes y la Red CYTED asumen un papel central como espacios de articulaciéon
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cientifica y politica que posibilitan el intercambio de saberes y la construccion de un
patrimonio comun de conocimiento en turismo.

La edicién de esta obra bajo el auspicio de la Red CYTED representa, asimismo, un re-
conocimiento al esfuerzo de cooperacién interinstitucional desarrollado entre univer-
sidades, organismos publicos y entidades técnicas de la regién. Su publicacién marca
un hito en la consolidacién de un pensamiento turistico iberoamericano comprometi-
do con la sostenibilidad, la inclusiéon y la transformacién digital. Asimismo, la decision
editorial de respetar el idioma nativo de cada autor no sélo preserva la autenticidad
discursiva de las contribuciones, sino que simboliza la voluntad de construir un co-
nocimiento verdaderamente iberoamericano, multilingiie y compartido, donde las
diferencias culturales se entienden como una fortaleza colectiva. Este libro, fruto de
un trabajo colectivo y plural, se proyecta como una referencia académica y practi-
ca para investigadores, docentes, gestores publicos y actores privados, pero también
como una invitacién a continuar construyendo, desde la diversidad y la cooperacion,
los futuros inteligentes del turismo en Iberoamérica.

Por Ultimo, este libro es una invitacién a imaginar futuros turisticos inteligentes con-
cebidos desde Iberoameérica: mds inclusivos, mds participativos y profundamente hu-
manos. No se trata solo de gestionar destinos, sino de proyectar territorios donde la
tecnologia amplie derechos y oportunidades, garantizando que los beneficios del turis-
mo alcancen a todas las personas.
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